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I. INTRODUCCIÓN  
Desde la aparición del hombre y el posterior establecimiento natural de 
comunidades, se genera la necesidad de crear vínculos con otros y relacionarse, 
para conformar sociedades ya sea para conseguir recursos de alimentación, 
abrigo, defensa, etc. Derivado de lo anterior, nace también la necesidad de  
adaptarse  para convivir  y superar los permanentes conflictos y  dificultades 
que generan las relaciones humanas, derivado de diferentes arraigos culturales 
innatos o adquiridos, todo esto, para conseguir objetivos  ya sea como 
individuo,  sociedad o comunidad.   
Las empresas u organizaciones son estructuras cuyos roles y  funciones están 
dispuestos de acuerdo a una estrategia, o un modelo de negocios, para que en 
conjunto sus diferentes componentes organizacionales y en forma cohesionada, 
logren a través de un esfuerzo coordinado, los objetivos para el que fueron 
creadas. 
Si bien es cierto,  toda empresa independiente de su tamaño o envergadura, 
debiera tener perfectamente identificados sus objetivos (su misión, visión y 
valores), no es menos cierto que muchas veces, esa misma condición, suele 
desvirtuar o “jugar en contra” de los objetivos organizacionales, generando el 
desvanecimiento de esos objetivos  en los segmentos o unidades de menor 
rango  corporativo, aun cuando ese segmento, suele ser en muchas ocasiones  
“el rostro de la organización”  de cara al cliente, ya sea como el portador del 
resultado final en la Cadena Productiva,  o como proveedor de algún servicio.  
Una vez ya declarados los conceptos que describen el propósito o razón de ser 
de la organización, además de lo que se pretende alcanzar a largo plazo y 
cuáles son las bases sobre la que se asienta la cultura de la organización, 
podremos entonces explorar la organización. 
En nuestro  proyecto  de mejora,  focalizaremos nuestra atención y estudios en 
un segmento específico de la Organización Bancoestado, en su Departamento 
de Operaciones y Monitoreo TI. 
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Para esto se hará necesario introducirnos en los conceptos de  Gestión por 
Procesos y Mapa de Procesos, los que nos conducirán  a obtener una 
caracterización, primero del negocio y posteriormente interiorizarnos en el 
Departamento de Operaciones como  foco  central del estudio. 
Para adoptar un enfoque basado en procesos, deberemos identificar cada una 
de las actividades que se realizan. A la representación gráfica, ordenada y 
secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de 
procesos y nos servirá para tener una visión clara de las actividades que 
aportan valor al producto/servicio entregado finalmente al cliente. En su 
elaboración, si bien, debería intervenir toda la organización (o Departamento en 
nuestro caso), a través de un equipo multidisciplinario con presencia de 
personas conocedoras de los diferentes procesos, siendo este sin duda uno de 
los principales desafíos para la obtención de buenos resultados en este trabajo.  
Una característica importante de los procesos, que se evidencia en cuanto se 
elabora el mapa de procesos, es que las actividades que lo constituyen no 
pueden ser ordenadas de una manera predeterminada, atendiendo a criterios 
personales, sólo de jerarquía o de adscripción departamental. Se puede decir 
que el proceso cruza transversalmente el organigrama del Departamento y se 
orienta al resultado, alineando los objetivos de la organización (Dep. 
Operaciones) con las necesidades y expectativas de los clientes, sin atender en 
sentido estricto a las relaciones funcionales. Las actividades de la organización 
son generalmente horizontales y afectan a varios roles y/o funciones. Esta 
concepción “horizontal” (actividades o procesos) se contrapone a la concepción 
tradicional de organización “vertical” (departamentos o funciones). Esto no 
significa que los procesos suplan o anulen las funciones.  
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Resumiendo,  los pasos a seguir para adoptar un enfoque basado en procesos 
serán:  
1. Constituir un equipo de trabajo con capacitación adecuada y analizar los 
objetivos y actividades de la organización.  
2. Identificar los procesos, clasificarlos y elaborar el mapa de procesos.  
3. Determinar los factores clave para la organización. 
4. Elaborar el diagrama de flujo de cada proceso.  
5. Establecer el panel de indicadores de cada proceso.  
6. Iniciar el ciclo de mejora sobre la base de los indicadores asociados a los 
factores clave. 
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I.1. Importancia de resolver el problema  
El Departamento de Operaciones y Monitoreo de Bancoestado,  tiene por 
objetivo Operar las plataformas tecnológicas que soportan y garantizan la 
prestación de Servicios que la Gerencia de Tecnología entrega a nuestros 
clientes, supervisando y monitoreando el comportamiento y funcionamiento de 
ellas,  cautelando la disponibilidad 7x24 de todos los servicios y sistemas en 
línea, presenciales y no presenciales de Bancoestado.  
Derivado del argumento final de la Introducción, vamos a profundizar en el 
concepto de Identidad de “Visión, Misión y Valores” de los componentes de este 
Departamento, considerado “Altamente Estratégico” para la funcionalidad de 
Bancoestado.   
Toda agrupación u organización, establece sus objetivos particulares o 
colectivos basándose en los lineamientos estratégicos que son establecidos por 
la entidad superior de la que forma parte, para la ejecución y obtención de ellos 
de manera uniforme y eficiente.   
Aun cuando las tareas o actividades son ejecutadas con profesionalismo, 
eficiencia y  rigurosidad dentro de lo requerido por el departamento, y los 
objetivos mayores son alcanzados, existen instancias que forman parte de las 
continuas transformaciones que son establecidas por  la Organización, que 
inciden directamente sobre las funciones y recursos técnicos (personal) que 
componen esta unidad de trabajo.  
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Las transformaciones que impactan esta unidad de trabajo, pueden ser de 
diferente índole:  
 
 Implementación de Nuevos Softwares y Aplicaciones de Control o de 
Administración de Requerimientos u otros. 
 Externalización de Funciones o apoyo Outsourcing. 
 Renovación de Personal por Jubilaciones, Migraciones, etc… 
 Incorporación de Nuevos Productos o Servicios Banco. 
 Auditorías Externas o Internas de  Procedimientos (Contraloría). 
 Transformaciones Departamentales o Funcionales. 
 
Estas afectan, tanto la función del Departamento de Producción en sí misma, a 
quienes tienen el rol de ejecutarlas, como también los “procesos” que 
conforman cada una de las actividades incluidas en el accionar como 
“proveedores” de soluciones inmediatas al entorno productivo del Banco. 
 
El problema del que nos haremos cargo radica en la debilidad o ausencia de 
protocolos vinculado a los procesos, lo que “erosiona” el correcto accionar en 
cada  plataforma tecnológica, característica que nos da pie a establecer, como 
oportunidad de mejora, el desarrollar y establecer un Mapa de Procesos que sea 
identificado, documentado y conocido por todos los integrantes o componentes 
de la cadena de producción (Servicios) y que además fortalezca el arraigo de los 
integrantes del grupo a los objetivos  delineados por la Organización. Considero 
que es una deficiencia  y así mismo, una oportunidad de mejorar el servicio 
prestado a nuestros clientes internos. 
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I.2. Breve discusión bibliográfica 
“El desconocimiento de los procesos que se llevan a cabo dentro de una 
organización, influye en gran medida en las metas y objetivos de ésta y ello se 
debe principalmente a que, si no se conocen los procesos y sus repercusiones, 
aumenta la probabilidad de ocurrencia de errores y la gestión deficiente tanto de 
recursos como de las personas. Por lo tanto la gestión por procesos abre una 
puerta para lograr el cumplimiento de metas y objetivos estratégicos 
considerando el beneficio de los clientes internos y externos de la organización”. 
(Tesis Viviana Silva, Abril 2013;PAG.17) 
 
En primera instancia la aseveración indica que el levantamiento de procesos 
(con todo lo que ello implique) facilita el aprendizaje y el enfoque global de las 
organizaciones y nos da elementos objetivos para de algún modo intervenir, ya 
sea gestionando, modificando y tomando decisiones correctas, es decir mejoras 
para la entrega del servicio, llevando a la organización al cumplimiento de sus 
objetivos, aportando al colaborador un conocimiento pleno de las 
consecuencias o efectos de los errores o aciertos de sus acciones. 
 
“La gestión de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y 
aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la 
estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfacción de los clientes”. 
(Juan Bravo, Gestión de Procesos Pag.22) 
 
Este autor nos indica que la Gestión por procesos con base en una visión 
Sistémica, desencadena un aumento en la Productividad y mejoras en términos 
de tiempo, calidad y costo. Nos ayuda a identificar, medir, describir y 
correlacionar los procesos, incluyendo acciones sobre los mismos, es decir 
describir, mejorar, comparar o rediseñar,  además de una mirada integradora 
entre la estrategia, las personas, los procesos, la estructura y la tecnología.  La 
visión de este autor es innovadora pues nos insta a visualizar el concepto de 
Gestión de Procesos como una integración sistémica de todo el negocio 
identificando plenamente nuestra misión en nuestro ámbito particular, pero 
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como parte de un todo, fortaleciendo la debilidad que se pudiese detectar con el 
“desvanecimiento del objetivo organizacional”. 
 
I.3. Contribución del trabajo 
El presente trabajo de memoria nace como idea de contribuir desde las 
siguientes vistas: 
 
1. Entrega un entendimiento común de los procesos que se ejecutan en la 
organización (Departamento), permitiendo alinear y coordinar, procesos de 
Dirección, Soportes, Calidad y Eficiencia. 
 
2. Permite asignar los responsables de cada proceso. 
 
3. Facilita la identificación de componentes comunes entre procesos y las 
interacciones que se producen entre los mismos, teniendo una mirada 
general, de modo de hacer gestión y coordinar impactos transversales. 
 
4. Facilita la identificación de los procesos que “apalancan” la estrategia y los 
objetivos del Departamento. 
 
 
5. Fomenta un modelo de trabajo colaborativo. 
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I.4. Objetivos  
 
I.4.1 Objetivo general 
Analizar  las actividades y procedimientos realizados a nivel operativo del 
Departamento de Operaciones y Monitoreo TI del Bancoestado desde una 
mirada de Gestión de Procesos e incorporarlos  a un Mapa de Procesos, tal de 
lograr diseñar un Flujo de procesos mediante el cual se logre evidenciar y  
establecer instancias de mejora, de modo que se puedan aplicar a la 
organización y aumentar con ello el valor agregado en los procesos de la 
Organización para así cumplir con la estrategia del negocio y a su vez aumentar 
la percepción de satisfacción de nuestros clientes internos. La conveniencia de 
diseñar un flujo o mapa de procesos, va a redundar, además en que, ante 
eventuales modificaciones o implementaciones necesarias, por la  dinámica 
propia del avance tecnológico en el ámbito de la producción, sea necesario que 
entes internos o externos indaguen acabadamente en el proceso a partir de una 
“base de procesos”  reconocida y documentada, instancia de la que  carece este 
Departamento de Producción. Las posibilidades de mejora detectadas, son 
múltiples, y van desde obtener procesos protocolizados, redundando en tareas 
más eficientes, medibles y de mejor productividad. 
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I.4.2. Objetivo especifico 
 
 Identificar Tareas o procedimientos e incorporarlas a un proceso. 
 Identificar Requerimientos Externos al Departamento de 
Operaciones y Servicios Entregados, asociándolos como Entradas y 
Salidas de un proceso. 
 Correlacionar los procesos. 
 Identificar Mejoras (de alcance razonable) en la gestión de los 
procesos. 
 Proponer mejora continua e incorporarla como parte importante en 
los procesos, por ejemplo eliminando tareas irrelevantes, 
mejorando la colaboración entre ambientes de producción, 
incorporando gestión y compromiso en el seguimiento de los temas 
escalados a otras áreas o entidades especializadas. 
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I.5. Organización y presentación de este trabajo 
Capítulo. 2: Metodología y Desarrollo 
Es una descripción de la organización, desde la dirección gerencial hasta 
la unidad de estudio y en la que se aplicará el proyecto de mejora. Se 
describe en forma cualitativa las problemáticas detectadas y se muestra 
las relaciones y vínculos internos que participan en los procesos diarios. 
También se establecen y declaran las limitaciones y alcances del proyecto 
y el marco legal bajo el que se encuentra. 
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II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO 
 
II.1 Descripción de la organización  
 
Bancoestado es una empresa autónoma del Estado con personalidad jurídica y 
patrimonio propio, de duración indefinida, sometida exclusivamente a la 
fiscalización de la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, que 
se relaciona con el Supremo Gobierno a través del Ministerio de Hacienda. 
Pertenece en un 100% al Fisco de Chile. Su patrimonio no está dividido en 
acciones, sino que está conformado por un aporte de capital único expresado 
en pesos chilenos. 
 
Historia BancoEstado 
Con más de 160 años BancoEstado se ha consolidado como una institución de 
excelencia, con una gestión comercial de alto impacto social. Entre sus hitos 
históricos más recientes se destacan: 
 
I. 1855 - 1928 La creación de la Caja de Crédito Hipotecario, Caja 
Nacional de Ahorros, Caja de Crédito Agrario y el Instituto de Crédito 
Industrial, que fueron ampliando su cobertura territorial durante este 
periodo. 
II. 1953   Se fusionan todas las cajas que operaban en el país,  
dando origen al Banco del Estado de Chile, que inicia sus operaciones en 
el edificio de Alameda con Bandera. 
III. 2001   Refundación de la misión y visión  como parte del 
proceso de modernización y la necesidad de compatibilizar la eficiencia 
económica con el impacto social. El banco pasa a llamarse BancoEstado.  
 
La apertura  de 900 mil Cuentas RUT por año, medio de pago que supera los 8 
millones de clientes; y los más de 16 mil puntos de atención de Caja Vecina, 
con cobertura de un 100% de las comunas del país. 
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La cobertura de atención nacional, disgregada por regiones, se representa en la 
siguiente imagen: 
Cobertura Nacional 
(Fig. 1) 
 
 
*Fuente Memoria Integrada BancoEstado 2015 
 
La Red de Atención BancoEstado es respaldada por el siguiente contingente de colaboradores a 
nivel nacional: 
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Resumen Funcionarios por Plataforma  (Fig. 2) 
 
 
 
 
** Dato: Memoria Anual Bancoestado 2015 
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Estado de Situación Financiera Consolidado 
Al 31 de diciembre de 2015 y 2014 
(En millones de pesos - MM$) 
(Tabla  1.) 
 
 
 
ACTIVOS 
 
 
Notas 
 
31.12.2015 
MM$ 
 
 
31.12.2014 
MM$ 
Efectivo y depósitos en bancos 5 4.634.708  3.991.859 
Operaciones con liquidación en curso 5 325.925  383.694 
Instrumentos para negociación 6 2.209.909  1.876.891 
Contratos de retrocompra y préstamos de valores 7 234.062  179.780 
Contratos de derivados financieros 8 442.739  306.971 
Adeudado por bancos 9 489.453  437.373 
Créditos y cuentas por cobrar a clientes 10 18.539.161  16.164.190 
Instrumentos de inversión disponibles para la venta 11 4.013.041  3.333.722 
Instrumentos de inversión hasta el vencimiento 11 36.273  42.632 
Inversiones en sociedades 12 13.161  12.128 
Intangibles 13 133.804  98.125 
Propiedades, planta y equipo 14 303.777  256.561 
Impuestos diferidos 15 802.298  744.049 
Otros activos 16   371.271      288.229   
TOTAL ACTIVOS       32.549.582    28.116.204 
 
PASIVOS 
Depósitos y otras obligaciones a la vista 
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7.940.027 
  
 
6.653.167 
Operaciones con liquidación en curso 5 161.900  351.760 
Contratos de retrocompra y préstamos de valores 7 575.634  475.202 
Depósitos y otras captaciones a plazo 17 14.346.167  12.641.928 
Contratos de derivados financieros 8 253.460  216.856 
Obligaciones con bancos 18 1.040.353  679.003 
Instrumentos de deuda emitidos 19 5.421.541  4.562.943 
Otras obligaciones financieras 19 39.265  33.279 
Impuestos corrientes 15 42.246  119.825 
Impuestos diferidos 15 267.334  191.201 
Provisiones 20 673.633  753.622 
Otros pasivos 21   294.055      194.919   
TOTAL PASIVOS       31.055.615         26.873.705   
PATRIMONIO 
De los propietarios del Banco: 
Capital 
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574.632 
 
 
 
 
432.472 
Reservas  886.976  795.779 
Cuentas de valoración 
Utilidades retenidas: 
Utilidad del 
ejercicio 
 
 
23 
5.403 
 
112.583 
 8.685 
 
165.659 
Menos: Provisión distribución de utilidad a beneficio fiscal    (92.149)    (165.659) 
  1.487.445  1.236.936 
Interés no controlador 23   6.522      5.563   
TOTAL  PATRIMONIO    1.493.967      1.242.499   
TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO       32.549.582    28.116.204 
*Fuente Memoria Anual Bancoestado 2015 
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La misión está consignada en el artículo 3° de su Ley Orgánica, en la que 
señala que "el banco tendrá por objeto prestar servicios bancarios y financieros 
con el fin de favorecer el desarrollo de las actividades económicas nacionales. 
Para atender el cumplimiento de este objetivo primordial, el banco podrá 
realizar las funciones y operaciones que su ley orgánica y la legislación 
aplicable a las empresas bancarias u otras leyes generales o especiales le 
autoricen, sujetándose, en todo ello, a las políticas y normas que le imparta la 
autoridad monetaria en uso de sus atribuciones." 
La visión de BancoEstado en el nuevo milenio es ser el Banco Público del siglo 
XXI, abriendo oportunidades a todos los chilenos. Para ello, existen un 
conjunto de directrices y estrategias que orientan el camino a seguir en los 
próximos años, tanto en materia social como en los objetivos y metas globales 
que un banco debe alcanzar.  
La Visión del banco aquí expuesta y materializada en orientaciones básicas, así 
como en objetivos y metas corporativas, sólo encuentra sentido al mantener y 
desarrollar una identidad y valores, los que se expresan en las siguientes 
responsabilidades: 
 
 • Desarrollo Social: El banco debe ser una alternativa para mejorar la calidad 
de vida de las personas, promoviendo los servicios financieros y no financieros.  
 
 • Sustentabilidad: El banco tiene la obligación de ser rentable y 
económicamente sustentable en el tiempo, para el bien de sus trabajadores y el 
desarrollo del país. 
 
 • Igualdad de Oportunidades: El banco debe atender y prestar servicios 
financieros a todas las personas de este país sin discriminación.  
 
El desafío permanente es fortalecer su rol social como banco público, 
manteniendo al mismo tiempo su carácter competitivo, eficiente y rentable.  
Para tal efecto, existen orientaciones básicas que guían las actividades al 
interior de la Institución:  
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• Mejorar la calidad de vida de las personas, acercando el banco a la gente con 
una oferta de productos y servicios que solucione sus necesidades reales en 
vivienda, salud, educación, y protección familiar y social; atendiendo a todas 
las personas con un servicio de alta calidad, independiente de su condición 
socioeconómica y ubicación geográfica y generando nuevas oportunidades de 
desarrollo para la gente, a través de las alternativas que ofrece el progreso 
tecnológico. 
 
 • Aportar al desarrollo del país, integrando el territorio nacional a través de la 
bancarización, apoyando y fomentando el emprendimiento y la innovación de 
pequeños y microempresarios, potenciando el uso de nuestra amplia red de 
sucursales y desarrollando canales complementarios de distribución, como 
también, apoyando financieramente el desarrollo de proyectos inmobiliarios, de 
infraestructura y de obras públicas. 
 
 • Apoyar la gestión de modernización del Estado, materializando políticas 
públicas en el ámbito económico y social, aportando al Estado con el resultado 
periódico de sus utilidades, prestando servicios financieros a las empresas e 
instituciones públicas y constituyendo alianzas con éstas, a fin de optimizar los 
servicios que ellas entregan a la ciudadanía. 
 
Los productos y servicios que ofrece el BancoEstado a sus clientes, se 
visualizan en el siguiente cuadro: 
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Cuadro  Resumen Clientes Bancoestado   (Tabla 2) 
 
Fuente Memoria Anual Bancoestado 2015 
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II.2 Descripción de la unidad bajo estudio  
El área de estudio es el Departamento de Operaciones y Monitoreo TI, el que 
pertenece a la Subgerencia de Procesos y Sistemas, que forma parte de la 
Gerencia de Tecnología que a su vez pertenece a la Gerencia de Operaciones y 
Sistemas. 
 
Para los Operadores (Analistas de Sistemas y Tecnología) es importante analizar 
la plataforma a su cargo y obtener información con rapidez y utilizarla con 
eficiencia, tal de prevenir que las alarmas detectadas, se conviertan en 
incidentes o contingencias de servicios.  
 
Para ello es importante, que dichas actividades sean enmarcadas dentro de un 
protocolo estándar para cada plataforma, es decir, que la acción no sea 
gatillada por “percepciones intuitivas”  de que algo va a suceder, sino que en el 
escenario que se encuentre, intervenga mediante una secuencia de actividades 
(Procedimientos) que permita el resguardo correcto del servicio cautelado. Para 
ello se hace necesario plantearnos algunas interrogantes, que nos den algunas 
luces de la información que para implementar este protocolo se precise: 
 
¿Cuánta información tiene disponible el operador, puede validar, con quién? 
¿Qué valor tiene la información, es suficiente? 
¿Cuáles son las fuentes de la información, son confiables los monitoreos? 
¿Qué medios usan para comunicar la información o transmitirla? 
¿Cómo usa la información, cuales son los SLA comprometidos ? 
El grupo focal de este proyecto lo constituye un total de 18 operadores 3 
Supervisores y su jefatura, todos pertenecientes al Departamento de 
Operaciones y Monitoreo de Bancoestado. 
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Organigrama Gerencia División Operaciones y Sistemas (Fig.3) 
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II.2.1.- Gerencia de División Operaciones y Sistemas   
Responsable, a nivel del BancoEstado y sus filiales, del soporte operativo y 
tecnológico a los procesos del negocio, cumpliendo con los estándares 
acordados con los clientes, proponiendo y participando activamente en la 
definición y el desarrollo de los procesos del Banco, dentro de las mejoras 
prácticas del mercado, bajo el concepto de mejora continua. Para ello, es 
responsable de la generación y aplicación de la visión tecnológica y de procesos 
y su aplicación  en la organización. 
 
II.2.2.- Gerencia de Sistemas 
Responsable por la provisión y mantenimiento de los sistemas de información y 
de las capacidades tecnológicas del software necesarias para cumplir los 
objetivos y metas  institucionales. También ser la responsable de liderar la 
ejecución de los proyectos de transformación del banco y de definir las 
políticas, lineamientos, diseños y gobierno de la arquitectura empresarial. 
 
II.2.3.- Gerencia de Procesos Transaccionales 
Será responsable de la administración operacional de todos los Canales No 
Presenciales y la certificación  de las funcionales provistas a través de ellos, de 
los Convenios de Pagos y Recaudaciones y de la Provisión del Efectivo para 
todas las necesidades del Banco, asegurando el cumplimiento de los objetivos 
de gestión y calidad de la experiencia de los clientes establecidos en la oferta de 
valor del Banco. También de administrar los entornos de interacción 
transaccional con las redes externas. 
 
II.2.4.- Gerencia Gestión de Procesos 
Responsable de definir el Modelo de Dirección y Coordinación de Gestión de 
Procesos de la Corporación  Bancoestado, diseñando la estrategia de 
implementación y su posterior ejecución y seguimiento. Administrar el Mapa de 
Procesos y sus Normas. 
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II.2.5.- Gerencia Operaciones 
Responsable del control de créditos, curse, custodia y control contable por 
oposición de los procesos de todos los productos crediticios orientados a todos 
los segmentos (Personas, Empresas, Pequeñas, Medianas, y Grandes 
Empresas). Administrar operacionalmente a nivel nacional los productos de 
caja, canje, cuentas corrientes, chequera electrónica, cuentas de ahorro, ahorro 
leasing, tarjetas de créditos, colocaciones, créditos hipotecarios, factoring, 
leasing, seguros, depósitos a plazos, fondos mutuos; así como de la información 
de garantías, deudores, bases corporativas de clientes y sus sistemas 
relacionados. Responsable de los procesos de back office relacionados con los 
productos financieros. También ser responsable de proveer de datos a las áreas 
comerciales y de gestión del banco y a los organismos reguladores, en forma 
consistente, exacta, integrada y oportuna. 
 
II.2.6.- Gerencia de Tecnología 
Es responsable de maximizar la disponibilidad, continuidad, seguridad y 
eficiencia de la plataforma tecnológica que soporta los procesos de negocio, 
como de los cambios en ella tanto de sistemas como de infraestructura. Ser 
para BancoEstado y sus Filiales un centro de soporte tecnológico que apoye 
el desarrollo de sus negocios. Velar por el desarrollo tecnológico de  la 
corporación en los ámbitos de arquitectura, gestión, implementación, 
administración y operación de su plataforma tecnológica. Entre sus 
principales funciones se cuentan: 
 
 Gestionar Niveles de Servicio  
 Gestionar Introducción al Servicio Plataforma TI 
 Administrar Procesos Batch  
 Gestionar la Capacidad de la Plataforma TI 
 Realizar Validación y Pruebas de Servicio  
 Administrar Operaciones de la Plataforma TI 
 Gestionar la Disponibilidad de la Plataforma TI 
 Gestionar los Cambios Plataforma TI 
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 Gestionar los Incidentes 
 Gestionar Continuidad, Configuraciones, Problemas 
 Gestionar Seguridad de  Información, Administrar Perfiles 
 Gestionar Eventos. 
 
II.2.6.a- Subgerencia de Servicios de Tecnología 
 
 Su principal objetivo es gestionar la calidad y oportunidad de los servicios 
tecnológicos acordados con el negocio, a través del monitoreo, operación y 
explotación de los sistemas. Sus principales funciones son: 
 Administrar el mapa de explotación de Sistemas Banco 
 Ejecutar y Controlar los procesos de explotación programada y a 
demanda (Batch y on-line) 
 Operar las plataformas informáticas centrales. 
 Monitorear las plataformas Informáticas del Banco. 
 Gestionar los servicios tecnológicos 
 Gestionar problemas de soporte tecnológico 
 Asegurar la disponibilidad de los servicios críticos TI. 
 Gestionar las compras de productos y servicios ya definidos y 
controlar el cumplimiento de los proveedores. 
 Participar en el diseño y mantención de estrategia de procesos y 
tecnología. 
 Ofrecer a Bancoestado y  sus filiales un centro de soporte multicanal 
en el ámbito tecnológico. 
 Detectar incidentes críticos y levantar las alertas respectivas. 
 Gestionar los incidentes (Computación, Comunicaciones y  seguridad). 
 Mejorar en forma continua la operación y producción. 
 Mitigar los efectos negativos de  posibles eventos  que alteren los 
servicios del Banco. 
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Organigrama Funcional Subgerencia de Servicios Tecnológicos (Fig.4) 
 
 
 
 
 
 
 (*) Funcionarios por unidad  
 
Área de Administración de la Producción: Es el área encargada de controlar, 
administrar los procesos de explotación, operación y monitoreo de las 
plataformas tecnológicas productivas del Banco. Es una entidad dependiente de 
la Subgerencia de Servicios Tecnológicos. A su cargo se encuentran los 
Departamentos de Administración de Procesos Batch y el Departamento de 
Operaciones y Monitoreo T.I.  y dentro de sus funciones está el gestar y 
procurar mejoras que fortalezcan la gestión productiva. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Unidad de 
Estudio proyecto 
de Mejora 
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 El Departamento de Operaciones y Monitoreo T.I: 
 
El Departamento de O&M es responsable de sostener tecnológicamente las 
plataformas que atienden 7X24 a estos clientes en sus diversos canales de 
atención, (Presenciales y no presenciales), constituyéndose esto en el desafío y 
tarea diaria del Departamento de Operaciones y Monitoreo TI. Así mismo, para 
ello existe una cobertura 7X24 en 3 turnos de 8 horas cada uno y en las tres 
plataformas que componen este departamento, el que está compuesto por 
funcionarios BancoEstado y Personal externo que ejecuta labores de operación 
y monitoreo.  
 
 Para cumplir eficientemente esta tarea,  identificamos algunas tareas  o 
actividades básicas del operador de sistemas:  
 Atención de Requerimientos, desde áreas clientes o aplicativos vía 
llamadas telefónicas, correo o aplicación TSRM (software de reportes o 
ticket).  
 Revisión permanente de servicios y sistemas Check-List , esta acción es 
ejecutada en el inicio del turno del operador y contempla un “paneo” por 
todos los servicios y sistemas a su cargo. Es verificar uno a uno el estado 
operativo de todos los servicios. 
 Monitoreo, la actividad de monitoreo se entiende como la acción de 
verificar a través de “las pantallas o monitores de despliegue centrales” 
que no existan alarmas evidentes de servicios alarmados, los que son 
representados por Dashboard configurados de acuerdo a un convenio 
interno de colores, es decir: 
i) Color Verde        =  Servicio sin Inconvenientes, permanecer alerta. 
ii) Color Amarillo = Servicio con umbrales cercanos a ser afectado, 
revisión exhaustiva  y evaluar impactos. 
iii) Color Rojo    = Servicio afectado, no discrimina nivel de afección, si 
total o parcial, la alarma indica al operador realizar acción de revisión, 
intervención autónoma y informar a los “dueños” del servicio, lo que 
implica una acción y resolución propia de la anomalía y/o escalar a 
las entidades especializadas para su resolución. 
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 Control, Seguimiento y Cierre de Incidentes o Contingencias. 
 Trabajo Documentación, es el ejercicio de registrar en una bitácora 
diaria, todos los acontecimientos relacionados con la plataforma a su 
cargo, desde el inicio del turno hasta el término de él, incluyendo 
acciones de revisión, contingencias, escalamientos, eventos  y el detalle 
de todas las acciones realizadas para el restablecimiento del servicio si 
aplicara. 
 
 
       ORGANIGRAMA DEPARTAMENTO OPERACIONES TI. 
              (FIG.5) 
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Detalle Funciones Área Operaciones y Monitoreo TI 
 
Plataforma Open 
Su función es monitorear y garantizar la continuidad operacional de la Red de 
Servidores multiplataforma, así también cautelar la disponibilidad de los 
aplicativos de apoyo para la gestión de productividad para la plataforma 
comercial del Bancoestado, del mismo modo se encarga de mantener en servicio 
las aplicaciones e integraciones CTI del Centro de Contacto del Bancoestado,  
Los procedimientos y tareas de gestión de la operación y monitoreo están 
determinados por la ocurrencia de eventos de contingencia que se presenten 
durante la jornada. 
 
Plataforma Mainframe IBM 
 
Su misión es, velar por la continuidad de los sistemas y ambientes 
transaccionales (CICS), que a su vez proveen los servicios administrativos-
financieros, y autorizador central de las transacciones financieras del 
BancoEstado, realizando actividades de monitoreo permanente y Operación de 
actividades tanto rutinarias como requerimientos orientados al mantenimiento 
y rendimiento óptimo del procesador central.  
 
Plataforma Tandem 
  
Su misión es, velar, monitorear y garantizar la continuidad operacional 
de la Red de Cajeros automáticos (ATM) de Bancoestado y la red POS Caja 
Vecina, realizando actividades de monitoreo permanente y Operación de 
actividades, tanto rutinarias como requerimientos orientados a la mantención 
de la red instalada a lo largo del país (2.550 cajeros), es decir instalación de 
nuevos ATMs, verificación de servicio, evaluación de suministros (por ejemplo 
cajero sin dinero en gavetas, sin papel), verificación de comunicación de red, 
estado de conexión, etc . Para ello cuenta con Herramientas de Control 
(Prognosis, Gasper, Win6530 Base24 – TACL) aplicaciones claves para acciones 
de seguimiento, alerta temprana, gestión de operación de la plataforma, 
administración de incidentes, en el caso de la aplicación Base24 se ejecuta la 
configuración o definición en el Sistema de Cada Terminal de Cajero 
Automático una vez instalado físicamente. 
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II.3 Descripción de problemas y oportunidades de mejora 
Las organizaciones financieras o entidades bancarias, hace un largo tiempo ya 
han dejado de ser solamente instituciones administradoras de capital de  
personas o empresas, las oportunidades de negocio han ido creciendo de forma 
exponencial, de la mano con las necesidades de sus clientes, del mismo modo 
ha aumentado la necesidad de innovar tecnológicamente para ir cumpliendo las 
exigencias que de algún modo el mercado bancario se ha impuesto, y que se 
han instalado como parte del servicio básico a sus clientes. 
 
Todo lo que respecta a prevención de incidentes, vía monitoreos automatizados 
u otra formas de inspección, es un recurso escaso y de muy alta cotización, 
más aún cuando los servicios que debieran abarcar son tantos y tan variados y 
en permanente crecimiento y expansión, hace que las áreas a cargo de esta 
tarea tengan que necesariamente liberarse de la especialización e incorporar la 
“polifuncionalidad” en sus tareas. Ya sea “explorando” los sistemas 
permanentemente para detectar con exactitud si algún valor critico es 
alcanzado y  que implique riesgos a nivel de servicios, lo que hace muy 
complejo el detectar con anticipación estos riesgos y responder rápidamente 
ante contingencias en las plataformas de servicios, por lo que en la mayoría de 
los casos se actúa “reactivamente” ante incidencias que afecten a nuestros 
clientes internos y externos. 
Además de lo anterior, entre las diferentes problemáticas  que se asoman como 
asociadas a la actividad, está el caso de los escalamientos provocados por 
alguna contingencia durante horarios inhábiles, en los que solo el 
Departamento de Operaciones cubre turnos 7X24 incluyendo fin de semana, 
por lo que los tiempos de escalamientos suelen ser  elevados. 
El Departamento de Operaciones y Monitoreo no considera directamente los 
tiempos de SLA como parámetro para el análisis de sus acciones. Esto lo  
controlan principalmente las Áreas de Gestión, en conjunto con la Mesa de 
Ayuda donde si se aplica, toda vez que esta opera con proveedores externos 
(Contact Center). Por lo general los acuerdos de este tipo son tomados en otras 
instancias (Áreas de Gestión de Incidentes, Área de Gestión de Eventos), 
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quienes a través de este valor asignan a cada evento o incidente que se 
produzca un nivel de criticidad 1,2, 3 o 4 dependiendo del volumen de usuarios 
afectados, regido por una Matriz de Impacto (donde un incidente nivel 1 es el de 
mayor criticidad). 
 
Oportunidad 1 de Mejora: En el Departamento de Producción y Monitoreo, 
cuyo objetivo es la continuidad operacional de los sistemas. Ocurre, que 
cuando se presentan contingencias de alto impacto, se produce la situación en 
que se debe determinar el “a quien escalar”, “como escalar” y “qué escalar”,  
esto por la complejidad de los servicios que por lo general involucra diferentes 
niveles de recursos, proveedores, responsables del servicio,  responsables de 
gestión de esos servicios, o por la compleja correlación entre sí de estos 
mismos. Ante este escenario, es evidente la inexistencia de un “protocolo” 
basado en prioridades o nivel de impacto, desde el punto de vista de los 
procesos, el cual, al implementarse, debiera permitir al funcionario Operador, o 
quien esté liderando las acciones, pueda determinar el orden en que las 
actividades de restablecimiento del servicio serán abordadas. Pudiendo ser de 
Acción propia o Escalamientos. Por las múltiples integraciones entre servicios 
dispuestos para cada sistema, es imprescindible generar un ordenamiento 
estratégico con bases técnicas que invite a resolver con la mayor celeridad 
cualquier contingencia de servicios. Esta mejora debiera enmarcarse en un 
ámbito de “Gestión del Procesos de Contingencia”. Se deberán para ello 
considerar antecedentes históricos, registros, bitácoras, ticketeras, etc… 
 
Oportunidad 2 de Mejora: Este Departamento de Operaciones y Monitoreo del 
Banco, para ser un proveedor de Servicios de Monitoreo y Operación, carece de 
patrones de medición o evaluación conocidos y que se adapten a la actividad 
que  desarrollamos,  toda vez que ante una acción de contingencia o evento  
que afecte los “servicios en línea” Banco,  esta acción no siempre está 
supeditada a resoluciones propias, sino que, en la mayoría de los casos, 
corresponde escalar o compartir la actividad de restauración del servicio o 
sistema, con otras unidades colaborativas paralelas o especializadas. Por lo 
anterior, resulta muy difícil establecer parámetros de medición del desempeño 
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de cada tarea (proceso) y de su responsable, es decir, mediciones  que sean 
certeras y llevar a “una evaluación objetiva” de aquellas acciones asertivas, 
incluyendo también aquello en lo tenemos deficiencias y que en nuestro ámbito 
corresponda resolver. 
 
Oportunidad 3 de  Mejora: En el proceso de recepción de reportes de 
contingencia, el flujo normalmente es bien encaminado, ya sea hacia una 
resolución autónoma o hacia el escalamiento correcto; sin embargo en el 
proceso de cierre del mismo, cuando ha sido escalado a otras áreas  de 
especialización no existe la información de retorno (feedback) adecuada, 
incluyendo la causa de la incidencia y el detalle de la intervención realizada 
para lograr la solución del problema, material que sería muy útil para registrar 
la incidencia , cerrando el circuito y alimentando así la documentación 
necesaria, como apoyo en la toma de decisiones en la ruta inicial de un evento 
de contingencia o como material para la creación de una “biblioteca de 
conocimientos y resoluciones” que permita eventualmente “predecir” las 
incidencias de servicios o encaminar el escalamiento en forma precisa hacia los 
resolutores.  
 
Oportunidad 4 de  Mejora: El fortalecimiento de un monitoreo efectivo y útil, 
para la detección de incidencias es muy necesaria, la  aparición de nuevos 
productos y prestaciones incorporadas a la banca, haciendo uso a su vez de 
nuevas tecnologías, exige también una actualización de los antiguos sistemas 
de monitoreo, tal de facilitar  la detección oportuna de alguna afección en los 
sistemas y  que se pudiera visualizar con cierto grado de anticipación o 
antelación y que permita tomar las medidas para evitar la generación de una 
contingencia mayor. 
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II.4 Limitaciones y alcances del proyecto  
Limitaciones: 
1. La escasez de protocolos existentes, la “nebulosa” bajo la cual se 
conservan acciones “intuitivas” de cada operador, el sesgo de compartir 
información, así como la disposición de los funcionarios  para entrevistas 
de retroalimentación. 
2. La información necesaria para el seguimiento de las incidencias es de 
fácil obtención, sin embargo la información de “Cuando termina” y “como 
termina” la incidencia, son de difícil obtención, por la cantidad de áreas 
relacionadas con la solución, constituye un verdadero desafío para el 
Departamento de Operaciones. 
3. Por políticas de la empresa, la revelación de nombre reales, algunas cifras 
y cierta información que consideren importante resguardar, no serán 
mencionadas en el proyecto o serán “solo estimaciones”. 
 
Alcances: 
1. El proyecto de mejora,  hará referencia a las tareas y actividades que se 
desarrollan en un área delimitada (Departamento de Producción de 
Bancoestado), que si bien está relacionado e inserto en un proceso 
mayor, como sería la Subgerencia de Servicios Tecnológicos, no intentará 
modificar o transformar las tareas  externas a él, tal vez si, retocar los 
protocolos respecto a la relación con cada uno de nuestros proveedores 
internos.    
2. El alcance del proyecto se define como el diseño o  mapa de los procesos 
que encierra la actividad diaria del departamento de producción, desde la 
recepción formal de las plataformas tecnológicas y servicios desde los 
ambientes de pre-producción o test, hasta su operación en régimen 
normal de producción, así como  los requerimientos que confluyen en los 
sistemas de reportes y  escalamientos de contingencias en los  servicios 
“online” banco. Lo que si debiéramos declarar es que, al mejorar y 
conocer nuestros procesos, redundará necesariamente, en una forma 
más efectiva y eficiente de “hacer las cosas” maximizando los recursos 
existentes en el departamento de Operaciones y Monitoreo. 
     
38 
 
II.5 Normativa y leyes asociadas al proyecto 
La Ley General de Bancos (texto refundido, sistematizado y concordado de 
la Ley General de Bancos, decreto con fuerza de ley Nº 252, de 1960, y de 
la Ley Orgánica de la Superintendencia de Bancos e Instituciones 
Financieras contenida en el decreto ley Nº 1.097, de 1975) establece a la 
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) como 
fiscalizador de la actividad bancaria y deja de manifiesto las atribuciones 
que posee. 
La institución bancaria tiene dependencia del Ministerio de Hacienda y se 
debe regir, como todas las entidades financieras a estas normativas y 
leyes, sin embargo no son aplicables al proyecto de mejora aquí 
desarrollado.. 
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III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA 
(Máximo 20 páginas) 
III.1 Identificación  cuantitativa de problemas   
El Departamento de Producción, como lo indicáramos antes,  recibe 
solicitudes de requerimientos de dos tipos: 
 
1. Requerimiento Operativos: Derivados de algún usuario o área en 
particular, que necesite de alguna intervención o autorización desde la 
consola Mainframe, ya sea para sistemas ATM de cajeros automáticos o 
en el que se necesite intervenir alguna tarea o proceso del host del banco, 
de algún servidor de aplicaciones o de base de datos, etc… es decir 
requerimientos a nivel sistémico y/o de infraestructura TI. 
 
2. Requerimientos por Incidentes: derivados de afecciones de Servicios, 
los cuales tienen similar tratativa que la anterior, sin embargo, nos 
daremos cuenta de la necesidad  de establecer protocolos de atención y 
gestión bajo un concepto de gestión por procesos, ya que el impacto para 
el negocio, por una incidencia en los servicios, es altamente sensible para 
la dirección del banco, como también para nuestros clientes internos y 
externos, su reflejo en los tableros de resultados e informes de 
productividad del área de Producción, incluyendo además la rápida 
expansión de la noticia y su  impacto en las redes sociales. 
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Análisis de Requerimientos Operativos: 
Respecto del primer segmento de requerimientos y para poder establecer 
una relación completa de lo anterior, en términos numéricos utilizaremos  
los datos estadísticos  registrados en los últimos tres periodos anuales, 
los que someteremos un análisis 80/20 o Diagrama de Pareto, lo que 
permitirá identificar los temas de mayor relevancia e impacto. 
Tabla Detalle Requerimientos Operativos (Tabla 3) 
Requerimientos Intervenciones  2015 2014 2013 PROMEDIOS 
CCA S/Servicio/Aplicativo Falla 43 40 77 53 
Sin Recuperac. De Respaldos 55 38 65 53 
Indisponibilidad por P/ Producción 58 45 52 52 
Problemas Conexión FTP 45 77 98 73 
Fallas en Hardware Servidores 43 50 76 56 
qqFalla Servicios Aplicación 24 Horas 717 694 785 732 
Aplicación de Parches y Cambios 40 44 52 45 
Problemas de Intranet 35 37 44 39 
Mantenciones Preventivas o Correctivas 85 65 76 75 
Reinicio de Servidores / Servicios 1795 1622 1694 1704 
Reinicio Servicios App. Apoyo 1245 1144 1376 1255 
Problemas Recursos de Servidores 843 955 1031 943 
Problemas Conectividad 135 80 90 102 
Suspensión p/configuración Cajero 262 392 361 338 
Problemas rechazos otros Bancos 100 136 262 166 
Indisponibilidad Pasos a Producción  10 32 21 21 
Desconexión Masiva/Parcial ATMs 6 5 7 6 
Sin Servicio por Gestión de archivos 158 252 225 212 
Sin Comunicación Redes Externas 84 145 137 122 
Cancelar Proceso por Recursos  84 92 94 90 
Cancelación de JOBs  166 101 113 127 
Habilitar o Deshabilitar Transacción 104 107 103 105 
Deshabilitar o Habilitar Programa 90 68 87 82 
IPL algún Lpar 48 39 55 47 
Activar/Desactivar CICS  1490 1496 1543 1510 
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Tabla Valores 80/20               Tabla (4) 
Requerimientos 
Cantidad 
Requerimientos 
Acumulados % Total % Acumulado 
Reinicio de Servidores / Servicios 1704 1704 23,35 23,35 
Activar/Desactivar CICS * 1510 3213 20,69 44,04 
Reinicio Servicios App. Apoyo 1255 4468 17,20 61,24 
Problemas Recursos de Servidores 943 5411 12,92 74,17 
Suspensión p/configuración Cajero 338 5750 4,64 78,81 
Sin Sistema  por Gestión de archivos 212 5961 2,90 81,71 
Problemas rechazos otros Bancos 166 6127 2,28 83,98 
Cancelación de JOB  127 6254 1,74 85,72 
Sin Comunicación Redes Externas 122 6376 1,67 87,39 
Habilitar o Deshabilitar Transacción 105 6481 1,43 88,82 
Problemas Conectividad (Red) 102 6582 1,39 90,22 
Cancelar Proceso por Recursos  90 6672 1,23 91,45 
Desabilitar o Habilitar Programa 82 6754 1,12 92,57 
Mant.Preventivas o Correctivas 75 6829 1,03 93,60 
Problemas Conexión FTP 73 6903 1,01 94,61 
Falla Sistema  Aplicación 24 Horas 21 6924 0,29 94,90 
Fallas en Hardware Servidores 56 6980 0,77 95,67 
CCA S/Sistema/Aplicativo Falla 53 7033 0,73 96,40 
Sin Recuperac. De Respaldos 53 7086 0,72 97,12 
Indisponibilidad por P/ Producción 52 7138 0,71 97,83 
IPL algún Lpar 47 7185 0,65 98,48 
Aplicación de Parches y Cambios 45 7230 0,62 99,10 
Problemas de Intranet 39 7269 0,53 99,63 
Indisponibilidad Pasos a Producción  21 7290 0,29 99,92 
Desconexión Masiva/Parcial ATMs 6 7296 0,08 100,00 
*CICS, Customer Information Control System 
 
 
 
Fig 6 
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  Tabla Requerimientos Pocos vitales (Tabla 5) 
 
 
Obtenido del diagrama de Pareto, extraemos los eventos bajo la condición de 
“Pocos Vitales”, de este modo logramos identificar los requerimientos 
relacionados con el  80% de la gestión. A esta selección de requerimientos 
asociamos la tasa de “Uso de Recursos” o % de operadores que interviene en el 
requerimiento y se incluye también la columna “Nivel de Complejidad” de la 
actividad respecto a ese requerimiento. Lo que nos lleva a concluir que los 
requerimientos más solicitados al área, tienen un nivel de complejidad 
relativamente “Bajo” y  que requieren de una utilización de recurso promedio  
del orden del 29% para llevarlas a cabo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Requerimiento 
Peso Absoluto 
del 
Requerimiento 
Peso Relativo del 
Requerimiento % Uso de Recursos Nivel de Complejidad 
Reinicio de Servidores / Servicios 1704 30% 33% Bajo 
Activar/Desactivar CICS  1510 26% 33% Mediano 
Reinicio Servicios App. Apoyo 1255 22% 33% Bajo 
Problemas Recursos de Servidores 943 16% 33% Mediano 
Suspensión p/configuración Cajero 338 6% 15% Mediano 
 
5750 
 
29% Mediano/Bajo 
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Análisis de Requerimientos por Incidente: (Cuadro detalle Anual) 
 INCIDENTES CRÍTICOS AÑO 2015 
Serie 
Servicio Descripción Modo de Detección 
Tiempo de 
solución 
1.  
Sitio BancoEstado 
Clientes Mayoristas intentan autorizar Transferencias de 
Alto Valor y se despliega: “Hubo un error en la Verificación 
de la Firma”. 
Recepción Alerta  5:10 
2.  
Sitio BancoEstado 
Clientes Personas y Empresas al seleccionar Ingresar en 
sitio público, intermitentemente no carga página o carga 
desconfigurada. 
Deteccion de alarma visible 
paneles de monitoreo 
centrales y Escalamiento a 
Especialistas 
98:37 
3.  
4.  
Sitio BancoEstado 
Cliente Empresa no visualiza algunos movimientos con 
fecha contable 02.01.2015 de su Cuenta Corriente. 
Recepción Alerta  
93:47 
5.  Sitio BancoEstado 
 
 
Ebanking 
Se presenta intermitencia en la confirmación al realizar 
Transferencia de Fondos a Otros Bancos. 
Recepción Alerta  
2:31 
6.  
Sitio BancoEstado 
Clientes Mayoristas al realizar Transferencias de Alto Valor, 
al momento de ingresar clave de Firma Electrónica 
Avanzada el sistema despliega mensaje :"903 Comando 
Write fallo (veP" 
Recepción Alerta  
0:235 
7.  Sitio BancoEstado Cliente no está Recepciónando correo de confirmación de 
Transferencia de Fondos. 
Alerta Visual Panel de 
Monitoreo de Servidores 
5:54 
8.  
Plataforma Universal 
Sistema Unificado de Fiscalía (SUF) intermitentemente da 
distintos errores a abogados internos y externos:  
1.- Al ingresar indica: "Error 800ac352" 
2.- Al generar documentos indica: "There is insufficient 
memory or disk space" 
Recepción Alerta 1:11 
9.  Sitio BancoEstado Se presenta intermitencia al momento de Ingresar en Portal 
Personas. 
Alerta Visual Panel de 
Monitoreo de Servidores 
0:50 
10.  
Plataforma Universal 
Abogados en sistema SUF no pueden generar documentos, 
ya que, no se visualiza menú para seleccionar tipo de 
generación. 
Recepción Alerta  
6:03 
11.  
Plataforma Universal 
Usuarios al ingresar a Plataforma Comercial Empresa (PCE) 
indica: "SQL Server does not exist or access denied" 
Recepción Alerta  
2:14 
12.  
Sitio BancoEstado 
Clientes al realizar pago  utilizando Botón de Pago 
BancoEstado e ingresa Rut y clave para validarse, No carga 
página. 
Recepción Alerta  
2:32 
13.  
Sitio BancoEstado 
Cliente intenta realizar pago de servicio por página de 
comercio, utilizando botón de pago BancoEstado y al 
validarse, sistema intermitentemente no está desplegando la 
“Orden a Pagar”, indicando mensaje: "Error XML document" 
Recepción Alerta  
8:40 
14.  
Sitio BancoEstado 
Clientes Banca Empresas al momento de autorizar algunos 
pagos de Previred, sistema arroja mensaje "PLTE055;;sin 
GLOSA;CodError;;19;;SubCodigo;; 
BLOQU". 
Recepción Alerta  
2:07 
15.  
Acceso a Internet desde el Banco Algunos usuarios de Sucursales sin salida a Internet 
Recepción Alerta  
5:49 
16.  
Sitio BancoEstado 
Clientes no pueden realizar pago de servicio por página de 
comercio utilizando botón de pago BancoEstado, ya que, al 
momento de validarse aparece error: "80004005 - Tiempo 
de espera" 
Recepción Alerta  
2:02 
17.  
Sitio BancoEstado 
Clientes Empresas no pueden autorizar ni provisionar 
nóminas. 
Recepción Alerta  
0:20 
18.  
Sitio BancoEstado 
Clientes intermitentemente no pueden realizar pago a través 
de Botón de pago BancoEstado en páginas de comercio. 
Detección de alarma visible 
paneles de monitoreo 
centrales y Escalamiento a 
Especialistas 
0:24 
19.  
Sitio BancoEstado 
 
 
Tarjeta de Débito 
Clientes no pueden realizar Transferencia de Fondos, indica 
mensaje: "Error de tiempo de respuesta agotado”. 
 
Clientes no pueden realizar compras con Tarjeta de Débito 
en el comercio, se les rechaza transacción 
Detección via operación de 
consola Mainframe 
0:22 
20.  
Nueva Banca en Línea (NBL) 
 
Nueva Banca Móvil (NBM) 
Clientes al validarse indica: “En este momento no lo 
podemos atender, por favor inténtelo más tarde”. 
Recepción Alerta  
0:15 
21.  
Sitio Bancoestado 
Clientes Empresas al enviar nóminas, éstas quedan en 
estado de envío con errores. 
Recepción Alerta  
0:17 
 
Nueva Banca Móvil (NBM) 
Nueva Banca en Línea (NBL) 
Escritorio de Negocios 
Clientes al momento de validarse, aparece mensaje: “Un 
momento por favor”. 
No carga página 
Al momento hacer consultas de  Saldo y últimos 
movimientos, se cae la página. 
Recepción Alerta  
3:19 
22.  
 
 
 
Plataforma Universal 
Usuarios no pueden Evaluar Créiditos, ya que, aparece 
mensaje:”Se ha producido un Error No Controlado al 
generar Evaluación, se debe a que el servicio SINACOFI se 
encuentra interrumpido...”. 
Recepción Alerta  
5:35 
23.  Escritorio de Negocios Usuarios no ingresan a Escritorio de Negocios, no carga. Recepción Alerta  0:32 
24.  Escritorio de Negocios Usuarios presentan lentitud en carga y despliegue de Ficha 
de Cliente 
Recepción Alerta  
0:43 
25.  
Plataforma Universal 
Al ingresar rut de cliente presentan lentitud para cargar ficha 
de cliente, afectando también a Escritorio de Negocios 
Detección de alarma visible 
paneles de monitoreo 
centrales y Escalamiento a 
Especialistas 
0:20 
26.  
Plataforma Universal 
HIPOTECARIO: Al realizar Simulación de Crédito 
Hipotecario indica error de DB 
SUF FISCALIA: Abogados internos y externos al ingresar a 
sistema de fiscalía, no carga página. 
Recepción Alerta  
0:51 
27.  
Nueva Intranet Usuarios al ingresar no carga página 
Recepción Alerta  
1:41 
28.  Sitio BancoEstado  
NBM  
NBL 
Portal Móvil  
Clientes realizan correctamente pagos de servicios, pero no 
se está notificando en línea a la Empresa, por lo que la 
deuda de cara al comercio sigue vigente. 
Recepción Alerta  
0:59 
29. 
Sitio BancoEstado 
Clientes Personas y Empresas ingresan al sitio pero no 
carga página para realizar validación. 
Recepción Alerta  4:24 
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Servicio Descripción Modo Detección 
Tiempo de 
solución 
30 
Sitio BancoEstado 
Clientes Mayoristas no pueden autorizar Transferencia 
Electrónica de Fondos. 
Recepción Alerta  
1:24 
31 
Sitio BancoEstado 
Clientes Empresa no pueden realizar pagos de nóminas 
masivos, sistema despliega mensaje: “Comunicándose con 
Servibanca...Por favor espere” 
Recepción Alerta  
2:56 
32 
Escritorio de Negocios No carga Ficha de Cliente e información del Escritorio 
Recepción Alerta  
0:18 
33 
Plataforma Universal 
Al momento de generar venta de crédito o renegociación, 
aparece mensaje: “Tasa Interés excede a la Tasa Máxima 
Convencional (0)”. 
Recepción Alerta  
0:10 
34 
Escritorio de Negocios 
Al ingresar rut de cliente, aleatoriamente no carga ficha de 
cliente  
Recepción Alerta  
0:27 
35 
Nueva Banca Móvil (NBM) 
Cliente al validarse, aparece intermitentemente mensaje: 
“En estos momentos no lo podemos atender”. 
Recepción Alerta  
1:25 36 
37 
Sitio BancoEstado 
Clientes Empresa al realizar pagos masivos, sistema 
despliega mensaje: "En estos momentos no lo podemos 
atender". 
Recepción Alerta  
0:37 
38 
Plataforma Universal 
Ejecutivos no pueden realizar Venta de Seguros, indica 
intermitentemente: “Cliente no sujeto a tomar seguro” 
Recepción Alerta  
4:15 
39 
Nueva Banca Móvil (NBM) No carga canal 
Recepción Alerta  
0:40 
40 
Escritorio de Negocios 
Información de links intermitentemente no carga, indica: "El 
servicio no se encuentra disponible" 
Recepción Alerta  
0:29 
41 
Centro Contacto Lota Caída de sistema de Telefonía 
Recepción Alerta  
0:47 
42 
Nueva Banca Móvil (NBM) 
Cliente al validarse indica: “Nuestro sitio se encuentra en 
mantención, por favor inténtelo más tarde”. 
Recepción Alerta  
2:25 
43 Nueva Banca Móvil (NBM) 
Nueva Banca en Línea (NBL) 
Cliente al validarse indica: “En estos momento no lo 
podemos atender”. 
Cliente al validarse indica: “Timeout en servicio canónico”. 
Recepción Alerta  
11:35 44 Escritorio de Negocios 
Al momento hacer consultas de  Saldo y últimos 
movimientos, se cae la página. 
Recepción Alerta  
45 Validación de Cédula 
Al momento de realizar validacón de cédula no entrega 
información. 
Recepción Alerta  
46 
Escritorio de Negocios 
Minoristas, al momento de visualizar detalle de producto 
Tarjeta de Crédito indica: "Contingencia, descripción no 
informada". 
Recepción Alerta  
2:26 
47 
Sitio BancoEstado 
Clientes Persona Jurídica en forma intermitente no pueden 
pagar Previred, aparece:"Error de comunicación con 
Previred.com. Por favor intente más tarde". 
  
1:05 
Recepción Alerta 
48 
Cajeros Automáticos 217 ATM’s remotos sin comunicación. 
Detección vía despliegue de 
alarma monitores centrales 
0:28 
49 • ServiBanca (Sitio BancoEstado-Portal de 
Pagos Masivos y Fabricas de Curse, 
CuentActiva, Verificación),  Adexus,  Konecta, 
Coasin,  Nexus. 
Pérdida de Comunicación  
  
3:27   
 Recepción Alerta  
50 Nueva Banca Móvil (NBM), Nueva Banca en 
Línea (NBL) 
Clientes al validarse indica distintos mensajes de error 
 
0:55 
51 
Sitio BancoEstado 
Clientes en forma intermitente no pueden realizar pagos por 
página de comercio, utilizando botón de pago genérico 
BancoEstado, indica mensaje de error 
Despliegue de alarma en 
monitoreo centrales 
operaciones 
6:02 
52 
Escritorio de Negocios - Minorista 
Usuarios realizan consultas de Saldos o de Últimos 
Movimientos de cualquier producto, sistema no carga 
información de cliente. 
Recepción Alerta  
0:14 
53 
Centro Contacto Lota 
Servicios telefónicos 600 y 800 con cortes de llamados 
intermitentes. Esto incluye al servicio crítico "Emergencias 
Bancarias". 
Recepción Alerta  
0:58 
54 
Escritorio de Negocios 
Servicio de carga de la Ficha de Clientes responde en forma 
intermitente. 
Recepción Alerta  
3:06 
Recepción Alerta  
55  Plataforma Universal, Escritorio de Negocios, 
Pantalla Administrativa, Cajas,  Sitio 
BancoEstado,  Portal Móvil,  Nueva Banca en 
Línea,  Nueva Banca Móvil,  Mercados de 
Capitales, Autorizador de Tasas,  Cajeros 
Automáticos Redbanc,  Buzoneras,  
Dispensadores de Saldo,  Caja Vecina,  Red 
Compra,  Redes Externas (Falabella – Presto – 
La Polar. entre otras). 
Caída general de sistemas 
Recepción Alerta  
0:44 
56 
Caja Vecina 
Clientes no pueden realizar Pagos de Servicios Básicos, 
POS indica: “BANCO NO DISPONIBLE”. 
Recepción Alerta  
1:05 
57 
58 Plataforma Universal – Ficha de Cliente,  
Escritorio de Negocios – Ficha de Cliente ,  
Fábrica Cuenta Activa,  Fábrica de Curse,  
Fábrica de Verificación, Microempresa – 
Proceso de Ventas, Fondos Mutuos,  
Plataforma de Inversiones,  Sitio BancoEstado 
/ Transferencia de Alto Valor (Empresas), Sitio 
BancoEstado / Transferencia Electrónica de 
Fondos (Empresas),  IVR ,  Plataforma 
Universal / Sisperm,  Factoring,  Garantía,  
Bancomex,  Cambios Internacionales. 
Caída parcial de sistemas. Los servicios más críticos (por el 
horario) afectados son: 
 
- Transferencias electrónicas de fondos - empresas 
- Transferencias de alto valor 
Despliegue de alarma en 
monitoreo centrales 
operaciones 
14:52 
59 
Correo Electrónico 
El 60% (aprox) de los usuarios no reciben ni pueden enviar 
correos electrónicos. 
Recepción Alerta  4:18 
60 
Sitio BancoEstado, Nueva Banca en Línea, 
Nueva Banca Móvil 
Clientes con intermitencia al realizar Login, tiempo de 
respuesta en promedio es de 15 segundos.  
Recepción Alerta  0:22 
61 
Escritorio de Negocios Minorista 
Usuarios al momento de realizar consultas en 
funcionalidades Touchpoint, aparece error: "The page 
cannot be displayed" 
Recepción Alerta  
3:20 
Recepción Alerta  
62 
Sitio BancoEstado - Empresa 
Fiscalías de región de Valparaíso no poseen la opción de 
captación y autorización de Depósito a Plazo bajo el nuevo 
sistema DAP. 
Recepción Alerta  
21:40 
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Servicio Descripción Modo Detección 
Tiempo de 
solución 
63 Escritorio de Negocios,  Sistema 
DeskManager,  Mercado de Capitales,  
Sistemas, Fondos Mutuos,  PDP – PDF,  
Finesse (Tr 0510 Pago de Cheques),  Motor de 
Pagos,  Factoring. 
Caída parcial de sistemas. Recepción Alerta  0:23 
64 
Nueva Banca Móvil 
La pantalla de confirmación de transferencia a terceros 
(Mismo Banco y Otros Bancos) tiene tiempo de respuesta 
promedio superior a los 60 segundos. 
Recepción Alerta  0:10 
65  Cajas, Cajeros Automáticos,  Sitio 
BancoEstado,  Nueva Banca en Línea,  Nueva 
Banca Móvil, Portal Móvil, Escritorio de 
Negocios, Telefonía,  Plataforma Universal, 
Pantalla Administrativa, Sistema de Cobranza -  
Beco,  Redbanc,  Redcompra. 
Caída general de Sistemas Recepción Alerta  8:25 
66 
Portal Móvil (no confundir con NBM) La carga de portal móvil opera sólo intermitentemente Recepción Alerta  0:56 
67 
Nueva Banca Móvil  Todos los canales presentan lentitud en sus funcionalidades Recepción Alerta  0:50 
68 
Sitio BancoEstado 
Clientes al realizar pago de servicio por página de comercio 
utilizando botón de pago genérico BancoEstado, no carga 
página de Pago en Línea. 
Recepción Alerta  
0:49 
69 
Recepción Alerta  
70 
Centro Contacto Lota 
Clientes no se validan en los servicios IVR 600 y 800  
Ejecutivos de Centro de Contacto al conectarse a telefonía 
AIC, les indica error al ingresar a la base de datos. 
Despliegue de alarma en 
monitoreo centrales 
operaciones 
0:29 
71 
Sistema de Permisos 
Todas las solicitudes de permisos que se realizan por un 
cambio de puesto de trabajo o prórroga de cajero externo, 
no se están replicando en los servidores de sucursales. 
Recepción Alerta  2:25 
72 
Cajeros Automáticos 
Clientes BancoEstado al realizar giros en Cajeros 
Automáticos Redbanc, no les dispensa el dinero, pero si se 
efectúa cargo en la cuenta. 
Recepción Alerta  0:58 
73 
Escritorio de Negocios Minorista, Nueva Banca 
en Línea 
No Carga página al realizar consultas de funcionalidades, 
Clientes quedan con mensaje espera al realizar log in 
Recepción Alerta  0:56 
74 
Sitio BancoEstado 
Clientes al realizar pago, por Botón de Pago de SII no 
reciben comprobante y a SII no llegan notificaciones de 
pago. 
Recepción Alerta  4:07 
75 
Sitio BancoEstado No carga página  Recepción Alerta  0:45 
76 
Centro Contacto Lota Clientes no se validan en los servicios IVR 600 y 800  Recepción Alerta  0:15 
77 
Sitio BancoEstado 
Clientes Empresas no pueden realizar Provisión de Fondos. 
Se recibe reclamo de usuario vip Ministerio de Obras 
Públicas (MOP) 
Recepción Alerta  0:39 
78 
Sitio BancoEstado , Nueva Banca en Línea, 
Nueva Banca Móvil 
A clientes Personas y Empresas  no les cargan las 
coordenadas para realizar las Transferencias de Fondos 
Despliegue de alarma en 
monitoreo centrales 
operaciones 
0:13 
79 
Cajeros Automáticos Clientes no pueden realizar ningún tipo de transacción. Recepción Alerta  0:23 
80 
Nueva Banca Mövil Clientes al validarse, sistema queda trabado Recepción Alerta  1:19 
81 
Caja Vecina 
7000 POS Entel desde la Quinta región al Sur “ Sin 
Comunicación”. 
Despliegue de alarma en 
monitoreo centrales 
operaciones 
1:06 
82 
83 
Sitio BancoEstado 
Clientes no pueden realizar Pago a través de Botón de Pago 
de SII. 
Recepción Alerta  2:10 
84 
Nueva Banca en Línea, Nueva Banca Móvil, 
Escritorio de Negocios 
Clientes no pueden realizar login. Recepción Alerta  0:57 
85 
Sitio BancoEstado 
Clientes Empresas al momento de validarse, aparece 
mensaje: “Internet Explorer no puede mostrar la página 
web”. 
Recepción Alerta  0:50 
86 
Sitio BancoEstado, Nueva Banca en Línea, 
Nueva Banca Móvil 
Clientes Personas y Empresas no pueden realizar 
Transferencia Electrónica de Fondos. 
Despliegue de alarma en 
monitoreo centrales 
operaciones 
0:11 
87 
Nueva Banca en Línea 
Clientes con problemas al realizar transacciones de :  
1.Cartola de Cta. Cte. 
2.TEF  a Terceros  
3.Tarjeta de Crédito. 
Recepción Alerta  5:38 
88 
Sitio BancoEstado 
Clientes Empresas intentan enviar nóminas de pagos pero  
quedan en estado "Envío con Errores". 
Recepción Alerta  0:37 
89 
Caja Vecina, Sitio BancoEstado Clientes no pueden realizar Pagos de Servicios Recepción Alerta  1:33 
90 Sitio BancoEstado, Nueva Banca en Línea, 
Nueva Banca Móvil, Portal Móvil, Plataforma 
Universal, Mesa de Dinero, Procesos Batch 
Caída parcial de Sistemas, al ejecutar distintas 
funcionalidades indica: "265 Error al grabar Journal" 
Recepción Alerta  11:47 
91 
Cajeros Automáticos Redbanc 
Clientes BECH al operar en Cajeros Automáticos 
REDBANC, no les dispensa el dinero, pero igualmente les 
realiza cargo a la cuenta. 
Recepción Alerta  0:18 
92 
Plataforma Universal 
Ejecutivos al realizar Aprobación de Crédito indica: “Se ha 
producido un problema al evaluar el comportamiento del 
cliente, favor reintentar la operación” 
Recepción Alerta  
 
 
 
 
0:54 
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Servicio Descripción Modo Detección 
Tiempo de 
solución 
93 
Sitio BancoEstado 
Cliente Persona al momento de validarse en forma 
intermitente aparece mensaje: “La página que buscas no 
está disponible”. 
Recepción Alerta  0:34 
94 
Sitio BancoEstado 
Clientes BancoEstado no  Recepciónan TEF desde los 
siguientes bancos:  Santander,  Banco Security,  Banco 
Ripley,   Rabobank,  Itaú,  Corpbanca,  HSBC,  Banco de 
Chile,  Banco , Consorcio,  Banco Paris,  The Bank of 
Tokyo. 
Detección vía operación de 
consola Mainframe 
0:45 
95 
Nueva Banca Móvil 
Cliente al momento de validarse indica intermitentemente: 
“En estos momentos no lo podemos atender”    
Detección vía operación de 
consola Mainframe 
0:35 
96 
Nueva Banca en Línea 
Clientes al validarse indica: "Ha ocurrido un error inesperado 
en el flujo" 
Recepción Alerta  2:00 
97 
Nueva Banca Móvil 
Clientes al validarse indica: "Nuestro sitio se encuentra en 
mantención" 
Recepcion Alerta 2:00 
98 
Cajeros Automáticos 
Clientes BancoEstado al realizar giros en Cajeros 
Automáticos Redbanc, no les dispensa el dinero, pero 
igualmente se efectúa cargo en la cuenta. 
Recepción Alerta  0:55 
99 
Nueva Banca Móvil 
Clientes no Recepciónan comprobante de 
Transferencia de Fondos desde las 19:45 hrs. 
Recepción Alerta  2:32 
100 
Nueva Banca Móvil 
No carga página, indica: "Nuestro sitio se 
encuentra en mantención" 
Despliegue de alarma 
en monitoreo centrales 
operaciones 
13:33 
101 
Nueva Banca en Línea No carga página Recepción Alerta  0:17 
102 • Sitio BancoEstado,  Portal Móvil,  
Nueva Banca en Línea,  Nueva Banca 
Móvil,  Escritorio de Negocios,  ATM,  
Caja Vecina,  Transbank,  Redbanc,  
CCL. 
Caída parcial de Sistemas Recepción Alerta  5:01 
103 
Sitio BancoEstado 
Clientes Empresas no pueden autorizar 
Transferencias de Alto Valor, aparece mensaje de 
error. 
Recepción Alerta  0:15 
104 
Escritorio de Negocios 
Con extrema lentitud al ingresar a cualquier 
funcionalidad 
Recepción Alerta  30:54 
105 
Caja Vecina, Sitio BancoEstado 
Clientes no pueden realizar Pagos de Servicios, 
indica Servicio no disponible. 
Recepción Alerta  0:52 
106 
Sitio BancoEstado, Nueva Banca 
Móvil, Nueva Banca en Línea, Portal 
Móvil 
Clientes al ingresar coordenadas para realizar 
Transferencias de Fondos se produce 
intermintentemente lentitud al finalizar proceso.  
Recepción Alerta  6:16 
 
 
107 
Nueva Banca Móvil No carga página 
Despliegue de alarma 
en monitoreo centrales 
operaciones 
0:55 
108 
Mesa de Dinero 
Usuarios de Mesa de Dinero no pueden ingresar a 
sistema Deskmanager, para ingresar las 
operaciones del día. 
Recepción Alerta  9:13 
109 
Centro Contacto Lota 
Ejecutivos al conectarse y ejecutar cualquier 
funcionalidad en sistema Siebel 8, este queda 
trabado 
Recepción Alerta  1:35 
110 
Sitio BancoEstado, Nueva Banca en 
Línea, Nueva Banca Móvil, Portal Móvil 
Clientes Personas y Empresas al intentar realizar 
transferencia de fondos, aparece mensaje: “En 
estos momentos no lo podemos atender”. 
Recepción Alerta  0:05 
111 
Sitio BancoEstado, Nueva Banca en 
Línea, Nueva Banca Móvil, Portal Móvil 
Clientes Personas y Empresas presentan 
intermitencia al intentar realizar transferencia de 
fondos, luego de ingresar coordenadas, aparece 
mensaje: “En estos momentos no lo podemos 
atender”. 
Recepción Alerta  1:50 
112 
Centro Contacto Lota Pérdida de telefonía, afectando servicios 600. Recepción Alerta  0:25 
113 
Sitio BancoEstado 
Clientes Personas y Empresas se vieron 
afectados con siguientes funcinalidades:1. No 
muestra las Cuentas Frecuentes para realizar 
Transferencias de Fondos., 2 Intermitencia al 
realizar Login. 3. Cliente Empresa, no puede 
realizar consulta de Saldo y Cartolas. 
Recepción Alerta  0:46 
114 
Sitio BancoEstado, Nueva Banca en 
Línea, Nueva Banca Móvil, Portal Móvil 
Clientes Personas y Empresas al intentar realizar 
transferencia de fondos, luego de ingresar 
coordenadas, aparece mensaje: “En estos 
momentos no lo podemos atender”. 
Despliegue de alarma 
en monitoreo centrales 
operaciones 
0:13 
115 
Nueva Banca en Línea 
Clientes al validarse indica: “Ha ocurrido un error 
inesperado en el Flujo” 
Recepción Alerta  0:35 
116 
Nueva Banca Móvil 
Clientes al validarse intermitentemente indica: “En 
este momento no lo podemos atender” 
Recepción Alerta  0:56 
117 
Botón de Pago genérico 
Cliente al realizar multipago utilizando botón de 
pago genérico BANCOESTADO, sólo realiza 
cargo por un solo pago. 
Recepción Alerta  7:54 
118 Nueva Banca Móvil 
 
 
 
Clientes al validarse indica:”Ha ocurrido un error 
durante la conversión del mensaje”  
Recepción Alerta  1:50 
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Como se planteó anteriormente,  el departamento de producción tiene 
intervención también, en requerimientos derivados de la ocurrencia de 
“incidentes críticos”  que afectan a los servicios de operación presenciales y en 
línea del Bancoestado, y la resolución de estos es por acción propia (por el 
continuo monitoreo 7X24) o por participación en la cadena de escalamientos 
que ocurre en estas instancias. 
Son considerados como incidentes críticos, aquellas contingencias de servicio que 
afectan a un gran número de clientes  y que impiden se realicen una gran 
cantidad de transacciones, cualquiera sea el canal utilizado. (Ver Matriz de 
Priorización de Incidentes Críticos) 
El detalle anterior, refleja el flujo anual de estos incidentes en el periodo 2015, 
los que impactaron directamente la operatividad del negocio en sus distintos 
productos en línea, y del cual podemos extraer un indicador del “nivel de 
participación” del Departamento de Monitoreo y Operaciones TI,  en la 
detección, escalamiento oportuno y  solución de los mismos.  
Cuadro Resumen de Incidentes Críticos  (Tabla 7) 
Modo de Detección de Incidente Cantidad % Participación   
Recepción de Alertas generadas en otras áreas de monitoreo 98 83,2 Indirecta en la Detección 
Despliegues de Alarmas o detección vía Monitores Centrales 15 
16,9 Incidentes detectados por cuenta 
propia Dep. Operaciones TI Detección vía operación de Consola (Alerta Temprana) 5 
  
Total Incidentes Críticos 118 
 
  
Fig.7 
83%
17%
Participacion en la detección de 
Incidentes Críticos
Participacion Indirecta en
la Detección
Incidentes detectados por
cuenta propia
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Información Recopilada (Encuesta dirigida) 
Se realizaron consultas en forma directa vía formulario de encuestas al 60% de 
los involucrados, 11 operadores y 2  supervisores. El objetivo de este formulario 
completado por las “voces expertas” es obtener la vista desde dentro del 
Departamento de Operaciones,  la opinión de cómo funciona  el departamento, 
la oportunidad de mejorar la forma en que se realizan los procesos actuales, 
descubrir habilidades del equipo y fortalecer las debilidades, etc… 
Cuadro Detalle Encuesta Equipo Monitoreo (Tabla 8) 
 
  
Resumen de conclusiones extrapoladas de Formularios de Encuesta.(Tabla 9) 
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La metodología  
Hemos acotado a solo 13 los puntos de lo que llamaremos “exploración de 
ideas” que estableceremos obtener (encuesta) de los integrantes del 
departamento de Operaciones, nos servirá de insumo en conjunto con las 
estadísticas de los cuadros de resumen de requerimientos vistos antes, para 
nutrir de información a nuestro Diagrama de Causa y Efecto. De este modo 
podremos profundizar en la obtención de una visión de conjunto de la 
problemática. 
Las causas declaradas, sumada a los elementos analizados con las 
herramientas anteriores, nos permitirán plasmar en el diagrama de causa y 
efecto (Ishikawa) aquello que inicialmente se muestre como sub causas que 
inciden en  la baja tasa de detección en el caso de los incidentes críticos. 
 
 
Diagrama Causa y Efecto Inicial (Fig.8) 
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Establecemos entonces, lo que mediante la información extraída de los 
elementos analizados, como subcausas  iniciales. Ahora como paso siguiente, 
deberemos profundizar el análisis, y para ello usaremos a la metodología de los 
5 ¿por qué ?, lo que nos debiera llevar a encontrar “la causa raíz” y para luego 
abordarla correctamente. 
 
1) Método (Proceso) 
Ausencia de Protocolos 
Por qué? 
i. Porque se trabaja por intuición y experiencia. 
ii. Por un tema cultural banco (ejecuto, nada más). 
iii. Operadores son especialistas en solo un tema. 
iv. Escases de habilidades blandas y administrativas. 
 
Procesos no Definidos 
Por qué ? 
i. Por la rápida incorporación de servicios nuevos. 
ii. Por la demanda de los nuevos servicios que aceleran 
los tiempos de puesta en marcha.       
iii. No se exige documentación ni diagramas de proceso. 
iv. No existe documentación de procesos. 
 
 
Rol ausente de Control , Gestión y Seguimiento 
Por qué ? 
i. No se ha asignado el rol a los existentes. 
ii. Se espera instancia de transformación departamental. 
iii. Hasta ahora solo operadores y supervisores.       
iv. Gestión solo interna o departamental. 
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2) Mano de Obra (Operadores) 
Sin Capacitación  
Por qué? 
i. No hay tiempo disponible. 
ii. Escases de personal 
iii. Retiro de personal sin reposición de cupos. 
 
 
Desmotivación 
Por qué ? 
i. Por el escaso reconocimiento de la actividad. 
ii. Alejados del epicentro y visibilidad. 
iii. Visibles solo en los desaciertos. 
 
 
Poca actitud 
Por qué? 
i. Largos Turnos frente al monitor. 
ii. Por la revisión constante de procesos transaccionales 
en consolas monocromáticas. 
iii. La jornada no contempla alternar con variedad de 
actividades.  
iv. No existen horario o zonas de descanso.      
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3) Maquinaria (Tecnología)  
Altos tiempos de respuesta por los proveedores internos 
Por qué? 
i. Porque el contacto es solo telefónico o por casilla de  
ii. Porque el tiempo de respuesta es solo a voluntad del 
proveedor. 
iii. Porque no existen SLA’s o OLA’s comprometidos entre 
áreas especializadas y el Departamento de Operaciones. 
 
 
Aplicaciones de Monitoreos no Fiables 
Por qué ? 
i. Porque los monitores grafican estados de Sistemas no de 
Servicios. 
ii. Porque son desarrollados para otras áreas y son 
“aprovechados” por Operaciones. 
iii. Porque no contemplan los parámetros y umbrales 
requeridos por operaciones.       
iv. Porque monitoreos requieren de mayor exploración y 
comprobación para evidenciar una falla. 
 
 
Áreas de apoyo no activas en horario 7X24 
Por qué? 
i. Porque hasta ahora solo operaciones es 7X24  
ii. Las áreas especializadas funcionan con turnos stand by. 
iii. Porque el proceso de transformación organizacional de las 
áreas no está terminado aún. 
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4) Medio Ambiente  (Comunicación)  
Perfiles y Accesos Insuficientes 
Por qué? 
i. Porque el acceso a las plataformas es restringido.  
ii. Porque para validar servicios es necesario las pruebas  de 
disponibilidad y los perfilamientos no son suficientes. 
iii. Porque el perfil de los operadores no cubre todos los 
servicios. 
 
 
Roles de Apoyo desconocidos 
Por qué? 
i. Porque existen demasiados jefes de Gestión a los que se 
debe informar. 
ii. Porque ante la variedad de servicios, también existen por 
cada uno un responsable del servicio. 
iii. Porque en la contingencia su tiempo debiera solo dedicarlo 
a la resolución del problema. 
iv. Porque no debiera ser rol del operador contactar a los 
responsables de cada servicio. 
 
 
No hay coordinación entre áreas 
Por qué? 
i. Porque cada área cautela solo su ámbito  
ii. Porque no se asume el valor de la colaboratividad. 
iii. Porque no existe un coordinador de incidentes críticos 
7x24.   
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Establecemos a continuación los criterios con los cuales evaluaremos cada 
posible causa 
 
 
Las preguntas claves que nos debemos hacer son: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. ¿Es un factor que lleva al problema?    ¿ES FACTOR? 
2. Esto ¿ocasiona directamente el problema? ¿ES CAUSA DIRECTA? 
 
3. Si esto es eliminado ¿se corrige el problema? ¿ES SOLUCION DIRECTA? 
 
4. ¿Se puede plantear una solución factible? ¿ES SOLUCION FACTIBLE? 
 
5. ¿La solución es de bajo costo? ¿BAJO COSTO? 
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Escala de Calificación 
 
Ahora estableceremos una escala de calificación y peso para cada criterio,  la 
que ira de 1 a 3.  Siendo 1 el de menor beneficio y 3 el de máximo beneficio.   
Para ajustar la escala a lo que pretendemos evaluar, que en nuestro caso es 
identificar las mejoras de mayor impacto  y de menor costo,  que resulten en en 
un beneficio real al Departamento de Producción y a la organización finalmente.     
      
 
Tabla de Evaluación (Tabla 10) 
 
 
De acuerdo a la valoración total obtenida por cada ítem, seleccionamos los de 
más alto valor en nuestra planilla de datos e incorporamos como selección de 
oportunidad de mejoras. 
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III.2 Oportunidades de mejora  
 
PLAN DE MEJORA  
 
  
 
 
 
CAUSAS PRINCIPALES SOLUCION AL PROBLEMA 
1. METODO (Procesos) 
 No existe documentación de 
procesos, vacío que se 
incrementa con la permanente 
incorporación de nuevos 
servicios y sistemas a 
monitorear. 
 
Se implementara actividad 
de recopilación de servicios,  
procedimientos y actividades, esto 
con la finalidad de incorporarlas a 
una vista de procesos, detalle de 
flujos y diagramas. Obteniendo 
finalmente un mapa de procesos 
del departamento de producción y 
monitoreo.  
2. MEDIO AMBIENTE (Comunicación)  
 No existe un rol de 
coordinador de incidentes 
críticos que coordine con 
propiedad las acciones con las 
otras areas, en turno de 7X24. 
Se gestionará a través del 
proyecto transformacional del 
área, contar con la creación del rol 
de un Coordinador que cubra los 
horarios de los servicios en línea 
Banco (7X24). 
 
3. MAQUINARIA (Tecnología) 
 No existen acuerdos de SLA’s 
entre áreas colaborativas. Lo 
que hace que ante un 
escalamiento u solicitud de 
revisión de algún recurso 
tecnológico de infraestructura 
(Red, Dato, Comunicaciones, 
etc..) se vuelva demasiado 
lenta su respuesta. 
 
Establecer acuerdos de 
tiempos máximos de respuesta 
entre las áreas colaborativas, de 
modo que se pueda asegurar una 
correcta interrelación de 
actividades que hagan fluir el 
correcto cautelar de la 
disponibilidad y/o la corrección de 
los servicios a cargo del 
Departamento de Operaciones y 
Monitoreo, cuando estos sean 
requeridos. 
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Analizando la Cadena de Valor (desde lo Departamental) 
  
Para iniciar este análisis, es sano aclarar que la literatura existente no es 
abundante cuando queremos encontrar una interpretación de la Cadena de 
Valor que contribuya a una aplicación más directa en empresas o áreas del 
sector servicios, los resultados de la búsqueda no son muy optimistas. Y esto 
no es una crítica, sino que es muy razonable, ya que la misma ha sido 
propuesta oportunamente con la intención de contribuir al análisis competitivo 
en organizaciones industriales. Considerando entonces que desde hace algún 
tiempo hemos venido siendo testigos del creciente protagonismo del sector 
servicios en las economías del mundo, intentaremos aprovechar lo que la 
lectura nos invita a proponer en el ámbito del servicio.  
Se propone aquí entonces una adaptación de la Cadena de Valor, ajustándola a 
las particularidades del Departamento de Operaciones y Monitoreo de Servicios. 
Pensar en servicios nos permite identificar con claridad que sus propiedades 
distan de asimilarse a las de los productos. Si intentáramos una definición de 
servicio probablemente seríamos capaces de decir algo como lo que sentenciara 
Philip Kotler: “cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, y que 
básicamente es intangible y no tiene como resultado la posesión de algo”. 
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 Esquema de Cadena de Valor para Servicios  (Fig.10) 
 
     
Funciones de Apoyo 
 
Recursos Humanos =  Pensemos que, en cualquier organización, y más 
aún cuando se trata de una de servicios, la cultura de servicio al cliente 
debe expandirse por toda la empresa y buscar permanentemente reforzar 
esa cualidad. En nuestro caso, el grupo humano que conforma el equipo 
de trabajo, es también un buen equipo orientado al servicio y con amplio 
potencial de mejora,  con cultura de servicio a toda prueba, que se 
enriquecerá con un plan de transformación activo, en el que se 
incorporarán nuevos roles. 
Organización Interna y Tecnología = El pilar sin duda transversal en 
las áreas  de apoyo es el ámbito tecnológico,  departamento donde se 
incrementan a diario los servicios digitales, donde es preciso ir de la 
mano con el crecimiento tecnológico que permita controlar y dar 
seguridad a los clientes,  evitando fraudes y circunstancias que afecten la 
integridad de los servicios otorgados. Inmerso en continuos 
reordenamientos de funciones con la intención de facilitar la prestación 
del servicio, así como la búsqueda permanente de los procesos de mejora. 
Infraestructura y ambiente =  Softwares, aplicaciones de control y 
monitoreo que no son completamente explotadas y en las que se visualiza 
un potencial de crecimiento y mejora que sin duda dará mayor valor al 
servicio. Aquí también el ambiente se refiere al espacio físico en el cual 
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tiene lugar la prestación o bien donde suceden algunos de los momentos 
de verdad (contacto) entre la organización y el cliente. Oficinas, 
instalaciones, comodidades y mantenimiento, moldean el ambiente marco 
del servicio. 
Abastecimiento = Es tal vez la única actividad que no ha sufrido 
cambios respecto al esquema clásico. Si bien en este caso se ha 
transformado en un eslabón, conserva su importante función en lo que 
respecta a la adquisición de materiales, insumos, soportes físicos, 
servicios de capacitación, y todos los demás elementos indispensables 
para la prestación del servicio. Optimizar la gestión de abastecimiento en 
nuestra cadena de valor en pos de lograr ventajas competitivas, significa 
estar atentos y en condiciones de brindar siempre la mejor respuesta 
disponible a los requerimientos de los demás eslabones para su eficiente 
y eficaz operatividad. El departamento cuenta con proveedores que dotan 
de insumos en diferentes ámbitos para las funciones y tareas propias del 
departamento. La información de las áreas de apoyo es la que enriquece 
los procesos y es considerada, en sí misma, insumo vital tanto para la 
operación, control, escalamiento, seguimiento y resolución de las 
incidencias. 
 
 Actividades Primarias 
Marketing y Ventas: Esta actividad, si bien forma parte de las 
actividades primarias, la  describiremos como el esfuerzo de posibilitar 
una “visualización” o promoción a nivel organizacional de la actividad 
casi anónima que desempeña este departamento de producción.  
Personal de Contacto: El personal que interviene directamente en la 
prestación, interactuando con el cliente, es uno de los elementos más 
importantes a considerar en pos de cuidar la calidad del servicio que se 
brinda. Haciendo una analogía con la herramienta original de Porter, 
detentan una injerencia similar a la de la transformación de “entradas” 
en “productos finales”. Responsable permanente (aunque no absoluto) de 
la variabilidad del servicio. 
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Soporte Físico y Habilidades: Son todos aquellos elementos que en 
mayor o menor medida forman parte de la prestación del servicio en si, 
como son: formularios, reportes, informes estadísticos, etc.; Todos estos 
elementos también definen la calidad del servicio y operan a favor o en 
contra de la experiencia que se ofrece al cliente interno. 
Por otra parte, así como el soporte físico ofrece lo suyo, actualmente  la 
información, las habilidades, competencias e idoneidad alcanzadas por el 
equipo de trabajo en todo lo inherente a la prestación, se convierten en 
variables irrenunciables para la generación de ventajas competitivas. 
Prestación : Por prestación entenderemos el concepto mismo del servicio, 
a la solución que se ofrece, a lo que se resuelve. En este sentido, la 
concepción de la prestación debe brindarse todas las veces que resulte 
pertinente, manteniendo el seguimiento permanente a la evolución de los 
cambios en los requerimientos y necesidades del cliente. Un servicio 
brindado no permitirá el otorgar valor a la actividad. 
 Acá es donde el proceso  sufre la transformación,  los requerimientos y 
solicitudes se transforman en soluciones, los clientes internos y externos 
ven resuelto aquello que en su ámbito, lo que constituye una dificultad 
para la continuidad del negocio, es analizado, corregido y/o escalado. 
Cliente: Así como el personal de contacto, dentro del departamento, los 
usuarios clientes constituyen la otra variable humana que interviene y 
condiciona la calidad del servicio que se presta. Así, cada nuevo usuario  
sujeto de la prestación tiene en sus manos la posibilidad de contribuir 
también a mejorar la calidad que él mismo termina percibiendo. Un 
mismo usuario que requiera nuevamente del servicio, probablemente 
mejorará la forma de solicitar el servicio, agregando mayores 
antecedentes y mejor información que contribuya a la solución de su 
propio requerimiento, y seguirá siendo un eslabón a tener en cuenta.  
Margen del Servicio: Es la sumatoria de las ventajas competitivas 
conseguidas por cada uno de los eslabones anteriormente descritos. El 
margen de servicio es la resultante, es lo que el cliente percibe, lo que 
cliente experimenta como resultado de sus requerimientos. El margen de 
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servicio es la consistencia entre lo que se hace y lo que se ofrece como 
departamento de servicios, lo que debe provocar la satisfacción del 
usuario o cliente. 
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IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO  
 
 Primera Mejora derivada  del  análisis causa y efecto. 
 
 
Identificacion de Procesos del Departamento. 
La siguiente secuencia de flujo de procesos, es la descripción de cómo se realiza 
la actividad y cómo funciona al  momento de la revisión y estudio del 
departamento de Operaciones y Monitoreo. En los siguientes flujogramas  se 
describen todas las operaciones que realiza cada plataforma de operadores, 
para cumplir con la atención y desahogo de las “solicitudes o requerimientos”  
que convergen  por las vías anteriormente detalladas. La idea es poder, a partir 
del conocimiento de cómo se realiza la actividad, incorporar mejoras que 
aporten a la eficiencia o distribuyan de mejor forma la carga de trabajo del área 
Operaciones. En este primer paso, se han representado  en su globalidad las 
actividades que aquí se desarrollan. 
 
 
 
 
 
 
 
CAUSA PRINCIPAL SOLUCION AL PROBLEMA 
METODO (Procesos) 
 No existe documentación 
de procesos, vacío que se 
incrementa con la 
permanente 
incorporación de nuevos 
servicios y sistemas a 
monitorear. 
 
Se implementara actividad de 
recopilación de servicios,  
procedimientos y actividades, esto con 
la finalidad de incorporarlas a una vista 
de procesos, detalle de flujos y 
diagramas. Obteniendo finalmente un 
ordenamiento de procesos del 
departamento de producción y 
monitoreo.  
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Proceso de Recepción de Requerimientos desde Mesa de Ayuda (Fig.11) 
 
Proceso de Recepción de Requerimientos telefónicos (Fig.12) 
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Proceso de Requerimientos Cambios Programados (Fig.13) 
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Procesos de Monitoreo, Operación y Gestión de Escalamientos. (Fig.14) 
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Proceso de Recepción de Turno y Revisión Estado de Servicios (Fig.15) 
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Flujo Monitoreo y Coordinación de Escalamientos (Fig.16) 
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   Relacion  de Procesos Departamento de Operaciones y Areas Externas 
 Mapa de Procesos (Fig.17) 
 
 
 Correlación de Procesos  (Fig. 18) 
 
 
 
MAPA DE PROCESOS  OPERACIONES Y MONITOREO
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 Segunda Mejora derivada  del  análisis causa y efecto. 
 
Objetivo de la Mejora  : Incorporación Departamental del Rol de Coordinador 
de Incidentes. 
Objetivo del Rol  : Coordinar a nivel de las Áreas de Gestión, los 
incidentes de prioridad 1 y 2, establecidos en la matriz de prioridad de 
Incidentes Críticos. 
Ubicación en el nuevo Organigrama Departamental (Fig.19) 
      
 
Organigrama Nuevo con Coordinador de Incidentes (Fig.20) 
Causa Principal Solución al Problema 
 No existe un rol de 
coordinador de incidentes 
críticos que gestione con 
propiedad las acciones con 
las otras áreas, en turnos 
de 7X24. 
Se gestionará a través del proyecto 
transformacional implementándose en 
el área, la creación del rol de un 
Coordinador de Incidentes que cubra 
los horarios de los servicios en línea 
Banco (7X24). 
JEFE DEPARTAMENTO
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ETAPA: Conformar Fuerza de Trabajo y Cobertura 
ID Actividad 
1 
 
 
 
De acuerdo a la información provista por personal de monitoreo y 
operaciones,  el coordinador de incidentes, solicita un avance 
temprano del diagnóstico  a los especialistas de las áreas 
colaborativas, para determinar si es necesario convocar las fuerzas 
de trabajo e invocar la incidencia como “crítica”. 
2 
 
 
 
 
 
 
 
 
El pre diagnóstico deberá contener como base: 
 Clasificación del incidente: 
o Aplicativo 
o Infraestructura 
o Paso a producción 
 Confirmar si corresponde al área o debieran intervenir otros 
especialistas o proveedores. 
 En caso de que intervengan otros especialistas o proveedores, 
describir las razones que activen la conformación de la Fuerza 
de Trabajo. 
 
3 
El coordinador definirá las funciones del equipo de trabajo, entre 
ellas: 
 Responsables del diagnóstico 
 Responsables de la solución 
 Supervisor de las etapas del proceso. 
 
  
ETAPA: Realizar Investigación y Diagnóstico 
ID Actividad 
4 Los especialistas deben determinar el diagnóstico considerando el 
rango de tiempo de 1 hora. Donde debe especificar el tiempo de 
inicio del diagnóstico y tiempo de término del diagnóstico. 
5
5 
Los especialistas deben indicar en el diagnóstico: 
 Hora Inicio del Diagnóstico: Es la misma hora en que el 
especialista recibe la notificación del incidente crítico. 
 Áreas Responsables: Nombre del área a la que pertenece el o 
los especialista que determinan el diagnóstico. 
 Responsables: Nombre de los responsables del diagnóstico. 
 Diagnóstico: Descripción del procedimiento por el cual se 
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identifican los síntomas o signos del incidente y se define el 
plan de acción de solución. 
 Tipo de Incidente: Confirmar el tipo de incidente indicado en 
el pre-diagnóstico. 
 Hora de Término: Es la hora en la que los especialistas 
establecen un plan con un tiempo estimado de solución y es 
entregado al coordinador de incidentes críticos para su 
validación. 
 Tiempo de Solución: Una vez concluido y validado el 
diagnóstico por el Coordinador, se define el tiempo estimado 
de la solución del incidente. 
 
y 
6
6 
El coordinador de incidentes Críticos: 
 Verifica estado avance del diagnóstico con los especialistas. 
 Verifica cúmplanse los tiempos  de diagnóstico y solución. 
6
7 
Supervisor de las etapas del proceso 
 Realiza el seguimiento de documentación generada por los 
especialistas desde el ingreso el incidente a la conformación de 
Fuerza de Trabajo hasta la confirmación de la solución del 
incidente con la Mesa de ayuda. 
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 Procedimiento para Incidentes Críticos: El procedimiento de 
incidentes críticos trata los I.C que requieren una respuesta superior, 
más allá de la proporcionada por el proceso de incidentes normales. 
Estos incidentes pueden tener una repercusión importante en la 
capacidad de mantener las operaciones o el funcionamiento óptimo del 
negocio. Aunque estos incidentes siguen igualmente el ciclo de vida 
normal, el procedimiento ofrece el aumento de coordinación, extensión, 
comunicación y recursos que requieren estos eventos de alta prioridad de 
atención transversal, de modo que el incidente es categorizado en menor 
tiempo, es escalado como “crítico” a las unidades especializadas y con 
ello se consigue activar el mecanismo o procedimiento de I.C en forma 
oportuna, gestionando desde el Departamento de Producción las acciones 
de alerta iniciales y no solamente “dando cuenta” del problema sino 
participando en las instancias de atenuar en lo máximo posible, el efecto 
mayor en la producción. 
Como criterio utilizado para priorizar los incidentes, se considera la 
siguiente matriz de priorización. 
 Matriz Priorización de Incidentes Críticos (Tabla 11) 
 
 
 
 En cuanto al tiempo que se ha propuesto en que deben ser resueltos los 
incidentes, una vez priorizados.  
o Se definen como incidentes críticos los de prioridad 1 y 2  
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 Criterio Clientes VIP 
Dos o más de estos clientes con incidentes por un servicio, es crítico: 
1. Tesoreria General de la República 
2. Policia de Investigaciones de Chile 
3. Ministerio de Planificacion  
4. Ministerio de Vivienda y urbanismo 
5. Ejercito de Chile 
6. Escuela de Ingenieros 
7. Carabineros de Chile 
8. Servicio de Impuestos Internos 
9. Junji 
10. Ministerio de Obras Pública 
11. JUNAEB 
12. Instituto Geográfico Militar 
13. Insituto de Normalizacion Profesional 
14. Ministerio de Educación 
15. Hospital Militar Santiago 
16. Corporacion del Fomento 
17. Subsec. De Salud  
18. Servicio de Salud Metrop. Sur 
19. IV division del Ejercito 
20. Escuela de Caballeria 
21. Fuerza Aerea de Chile 
22. Comando Industrias Militares 
23. Escuela de Suboficiales 
24. Corporacion Adm. Del Poder Judicial 
25. Ministerio del Interior 
26. Comando de Apoyo del ejercito 
27. I Division del Ejercito 
28. Instituto de Investigacion y Control 
29. Comando de operaciones Terrestres 
30. Escuela de Artilleria 
Prioridad Descripcion Tiempo Objetivo
1 Critica 1 Hora
2 Alta 8 horas
3 Media 24 horas
4 Baja 48 horas
5 No prioritario > 48 horas
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 Tercera Mejora derivada de  análisis causa y efecto. 
  
Objetivo de la Mejora  : Establecer parámetros de tiempo máximo, para la 
gestión, análisis y respuesta, ante un requerimiento bajo el contexto de 
incidente en los servicios, ya sean críticos o no, para las áreas que son 
requeridas en el proceso de restablecimiento del servicio. 
 
 Diagrama de Dinámica Colaborativa (Fig.21) 
 
Causa Principal Solución al problema 
 
 No existen acuerdos de SLA’s 
entre áreas colaborativas. Lo 
que hace que ante un 
escalamiento u solicitud de 
revisión de algún recurso 
tecnológico de infraestructura 
(Red, Dato, Comunicaciones, 
etc..) se vuelva muy lenta y 
tardía , imposibilitando la 
gestión de detección de 
incidentes críticos. 
 
Establecer acuerdos de 
tiempos máximos de respuesta 
entre las áreas colaborativas, de 
modo que se pueda asegurar una 
correcta interrelación de 
actividades que hagan fluir el 
correcto cautelar en la 
disponibilidad y/o la corrección 
de los servicios a cargo del 
Departamento de Operaciones y 
Monitoreo, cuando estos sean 
requeridos. 
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Del diagrama anterior identificamos las áreas involucradas en este proceso de 
recuperación de servicios. 
Cuadro Relación Compromisos SLA’s Interareas Colaborativas.(Tabla 13) 
 
 
 
 
Tiempo Máximo para Contacto
 SLA Comprometido
Promedio Declaracion Incidente Crítico
 Tiempo de Respuesta Promedio 
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Preguntas  sobre la mejora 
Si bien existe la creencia generalizada, aunque no muy bien fundamentada, 
que toda mejora debiera poder justificar los recursos que van a invertirse 
para ello, y si se aprovecharán de manera adecuada. Para muchas  
empresas también la obtención de un nivel de madurez de “como hacer bien 
las cosas” sigue siendo el principal móvil para implementar mejoras. 
 
Las preguntas que típicamente surgen al plantear un programa de mejora 
de acuerdo a lo anterior serían entonces:  
a) ¿cuánto nos va a costar? 
b) ¿qué beneficios vamos a obtener? 
 
 La implementación de acuerdos de tiempos de respuesta, no 
implica inversión inicial,  ya que solo contempla una disposición y 
compromiso de mejorar aquellos procedimientos que entreguen la 
respuesta debida (proveedor) y oportuna al requerimiento solicitado 
por el área de operaciones (cliente). 
 
 El beneficio directo de la implementación de este acuerdo, es  el 
que va a agilizar enormemente la velocidad de gestión de las 
incidencias críticas, así también como la recuperación debería 
notarse una alteración evidente en el volumen anual de incidentes 
críticos. 
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Tabla con Tiempos de Respuesta Históricos ( Tabla 14) 
    
 
 
 
Gráfico Tiempos de Respuesta (Antes). (Fig.22) 
 
 
 
La disminución en los tiempos de gestión de incidentes, implicará 
necesariamente que a nivel departamental, se habrá realizado “todo” (Fig 
Coordinador de Incidentes) lo necesario para alertar la aparición de un 
incidente crítico, (antes de los 13 minutos), cuando la “dinámica colaborativa” 
no haya sido efectiva en la contención o resolución del mismo.  
 
 
 
Area Especialista
 Primer 
Contacto 
(min)
Aproximado 
1ra Gestión 
(min)
Tiempo 1° 
Revision 
Anterior 
(min)
Tiempo 
Declaracion 
I.C. (min)
Tiempo 
Acuerdo 1° 
Contacto 
(min)
Tiempo Pre-
Diagnostico 
(min)
Adm. de Redes y Virtualizacion 8 16 24 18 3 13
Adm. de Datos 7 12 19 18 3 13
Adm. de Comunicaciones 6 15 21 18 3 13
Adm. de Redes Externas 5 8 13 18 3 13
Adm. de Procesos Batch 6 8 14 18 3 13
Adm. de Seguridad 10 16 26 18 3 13
TIEMPOS DE RESPUESTA 
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Grafico Tiempos de Gestión Áreas Colaborativas (Después) Fig.23 
 
 
Al lograr bajar los tiempos de pre-diagnostico (o reacción) a 13 minutos, las 
incidencias críticas van a disminuir y los porcentajes de “participación” del 
departamento de producción (de las que ocurran) va a aumentar 
necesariamente, en la siguiente proporción: 
Grafico Tiempos Recuperables de Gestion (Después) Fig.24 
 
El “recurso” tiempo que se pretende “explotar”, es el delta que se produce entre el 
tiempo “Declaración de Incidentes Críticos” y el tiempo de respuesta (máximo) de “1° 
Revisión Anterior”.  
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Volumen de Transacciones Monitoreados. 
Para dimensionar el impacto de lo que se puede lograr disminuyendo los 
tiempos de detección de incidentes y consecutivamente, evitando se vuelvan 
incidentes críticos, compartamos el siguiente cuadro estadístico del volumen de 
transacciones involucradas. 
Para lo anterior, mostraremos los canales transaccionales que forman parte del 
tablero de control del Bancoestado. 
 
 Cuadro Detalle Transacciones Canales de Atención  (Tabla 15) 
 
 La estimación de costos por transacción realizada depende si es una 
transacción  monetaria o solo es interacción de usuarios o consultas. 
 Los horarios considerados para el cálculo son los contenidos en las 18 
horas de alto tráfico, ya que el horario nocturno sin ser despreciable,  
altera demasiado la estadística, para el propósito del análisis. 
 El valor estimado a considerar por transacción es de $ 250. Valor que es 
considerado como promedio para todo tipo de transacción monetaria. 
 
 
 
 
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto TOTAL MENSUAL DIARIO
Clientes Redes Externas - BE (1) 12.618.501 13.401.904 12.801.616 12.899.844 13.113.829 13.238.371 13.465.556 91.539.621 13.077.089 435.903
Clientes Canales ATM              (2) 10.664.796 12.709.341 11.715.688 10.946.156 12.023.488 11.532.310 11.522.322 81.114.101 11.587.729 386.258
Internet (Banca en  Linea) 25.898.657 31.980.141 31.010.011 32.850.240 30.963.649 34.944.429 34.344.544 221.991.671 31.713.096 1.057.103
Nueva Banca en Linea 9.673.963 12.327.709 12.028.337 12.656.692 11.850.863 13.799.869 13.967.553 86.304.986 12.329.284 410.976
Nueva Banca Movil 8.978.691 10.133.822 9.867.157 10.721.946 9.816.401 10.900.727 11.033.465 71.452.209 10.207.458 340.249
Centro de Contacto 52.248 55.299 61.878 298 51.086 42.558 42.344 305.711 43.673 1.456
IVR Centro de Contacto 2.963.000 3.381.714 3.163.035 2.746.183 3.019.563 3.325.035 3.632.233 22.230.763 3.175.823 105.861
Dispensadores de Saldo 1.842.184 2.003.062 2.080.267 2.218.741 2.206.921 2.264.759 2.322.433 14.938.367 2.134.052 71.135
Buzoneras 785.629 896.888 875.934 878.271 851.466 875.539 978.676 6.142.403 877.486 29.250
Redcompra 17.394.524 20.520.681 18.656.639 19.606.133 22.317.027 20.435.777 20.621.344 139.552.125 19.936.018 664.534
Caja Vecina 17.439.599 20.219.582 19.663.299 20.552.769 20.413.210 20.870.755 21.066.662 140.225.876 20.032.268 667.742
CCA Recibidos 1.355.486 1.632.376 1.583.333 1.700.235 1.628.073 1.746.532 1.876.776 11.522.811 1.646.116 54.871
CCA Enviados 4.611.439 5.467.501 5.355.000 5.245.018 5.229.367 5.692.909 5.789.977 37.391.211 5.341.602 178.053
Sub total                                        (3) 90.995.420 94.658.690 90.733.220 94.819.599 94.868.690 99.352.488 115.676.007 681.104.114 97.300.588 3.243.353
Total Transacciones (1,2,y 3) 114.278.717 120.769.935 115.250.524 118.665.599 120.006.007 124.123.169 140.663.885 853.757.836 121.965.405 4.065.514
Caja  3.371.437 3.798.470 3.825.310 3.656.018 3.800.571 3.847.946 3.932.334 26.232.086 3.747.441 124.915
Caja en Serviestado 2.617.230 3.092.174 2.987.483 3.073.881 3.071.011 3.134.323 3.265.565 21.241.667 3.034.524 101.151
Total Transacciones (4) 5.988.667 6.890.644 6.812.793 6.729.899 6.871.582 6.982.269 7.197.899 47.473.753 6.781.965 226.065
Total Transacciones (1,2, 3 y 4) 120.267.384 127.660.579 122.063.317 125.395.498 126.877.589 131.105.438 147.861.784 901.231.589 128.747.370 4.291.579
CANAL TRANSACCION
Transacciones 2016 PROMEDIO 
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Diagrama Segmentado por Canales de Atención.(Fig.25) 
 
La tabla anterior, es utilizada para obtener el “valor aproximado”, de lo que deja 
de percibir el negocio Banco, cuando es evaluado en términos de costos un 
incidente crítico. 
Para dicha evaluación son considerados aspectos como: 
 Horario de la ocurrencia del incidente, pudiendo ser de acuerdo a la tabla 
anterior de impacto alto, medio o bajo, dependiendo del tramo horario, se 
aplica el factor correspondiente a cada canal de atención. 
 Se extrae del Cuadro de detalle de transacciones (figura anterior), el valor 
aproximado de transacciones que se generan diariamente por ese canal 
de atención (tabla actualizada mensualmente). 
 La fórmula utilizada para el cálculo de impacto monetario por canal: 
                    
 
                                       (Horas fuera * Promedio Trx diario) 
           Costo Estimado Falla =               * (Valor Trx) 
                     Factor Carga de Canal       
 
        Fig.26  
CANAL 0:00 1:00 2:00 3:00 4:00 5:00 6:00 7:00 8:00 9:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00 23:00 23:59 Factor Aplicable Redes Soc.
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,1
Bajo 1,1
Alto 1,1
Medio 1,1
Bajo 1,1
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,2
Bajo 1,5
Alto 1,1
Medio 1,1
Bajo 1,1
Alto 1,1
Medio 1,1
Bajo 1,1
X10
X10
X10
X2
X2
X25
X10
X15
X15
Nivel de 
Transacciones
X15
X 10
X15
X5
X5
X 10
Redcompra
Caja Vecina
CCA Recibidos
CCA Enviados
Caja  
Caja en Serviestado
Nueva Banca en Linea
Nueva Banca Movil
Centro de Contacto
IVR Centro de Contacto
Dispensadores de Saldo
Buzoneras
Clientes Redes Externas - BE 
Clientes Canales ATM       
Internet (Banca en  Linea)
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Proyección Económica de las Mejoras 
De acuerdo a los datos estadísticos, el promedio de incidentes críticos anuales 
es del rango de 100 a 135 sucesos.  
 
Cuadro estadísticos de incidentes críticos Anuales   (Tabla 16) 
COSTOS TABLERO SUBGERENCIA SERVICIOS DEP.OPERACIONES 
Año Cantidad 
Incidentes 
Críticos 
Costo Anual 
Incidentes 
Críticos 
Promedio 
Costo   
Incidente 
(Hora) 
Duración 
Promedio  
Incidentes 
Tiempo 
Promedio 
Declaración 
Incidentes 
Críticos 
Detectados 
Participación 
Detección 
2011 102 $ 237.322.245 $ 2.326.688 125 min 19 min 14 14,2% 
2012 115 $ 280.699.500 $ 2.440.865 113 min 20 min 19 16,5% 
2013 109 $ 314.286.044 $ 2.883.358 142 min 18 min 16 14,6% 
2014 132 $ 394.215.367 $  2.986.480 152 min 19 min 25 18,9% 
2015 118 $ 378.015.307 $  3.203.519 135 min 17 min 20 16,9% 
Fuente: Memoria Técnica Subgerencia de Sistemas y Servicios BECH  
 
Proyección próximos periodos 
Al acelerar las gestiones preliminares, se prevé que los incidentes críticos deben 
bajar en proporción al tiempo “ganado” en el análisis de pre-diagnóstico, así 
como también se incrementa el porcentaje de participación en la “detección y 
levantamiento de alarmas de incidentes críticos”. 
 
Tabla Proyección Aplicadas las Mejoras 1 y 2  (Tabla 17) 
 
 
2011 2012 2013 2014 2015 2017
Cantidad Incidentes Críticos 102 115 109 132 118 75
Tiempo Promedio de Declaracion como I.C 19 min 20 min 18 min 19 min 17 min
Tiempo Tope para pre diagnóstico 13 min
% incidentes declarados entre los 13 y 18 min. 65 68 72 59 61 65%
Incidentes a Intervenir con nuevo OLA 66 78 78 78 72
% Participacion De Detección antes 14 16 14 18 17
% de participación ganado con nuevo OLA 51 52 58 41 44 49%
% de participación potencial con nuevo OLA 65 68 72 59 61 65%
Tiempo Disponible para Pre Diagnóstico 5 min
% Incidentes potencialmente evitables con OLA 65%
Costo Anual Incidentes Críticos (Promedio) 237.322.245$ 280.699.500$ 314.286.044$ 394.215.367$ 378.015.307$ 170.106.888$ (Proyectado)
Estimacion Costo Anual Rebajado en I.C (49%) 185.227.500$ 
Estimacion de Ahorro Anual por Evitar I.C. 245.709.950$ 
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      Evaluación en Costos  (Tabla 18) 
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Calculo ROI. 
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES  
En el trabajo realizado, se ha intentado  desarrollar un conjunto de iniciativas 
de mejora,  que si bien por las limitaciones inicialmente analizadas y  
establecidas, son de muy complicada implementación en la institución 
Bancoestado, por el entramado burocrático que  allí opera,  aun cuando 
finalmente se logra finalmente establecer , que mediante pequeños cambios 
básicamente respaldado en el concepto de “comportamientos colaborativos” o 
de “beneficio mutuo” o de “trabajo en equipo”, es posible realizar.  
Se comprende que una institución de la envergadura de Bancoestado y 
realizando un símil con el jefe de timón de un gran barco,  al intentar cambiar 
el rumbo  o dirección en forma drástica  es una tarea de mucho riesgo y de 
imposible ejecución, ya que necesita de un espacio, distancia y tiempo 
apropiados para ello. Pues bien, para cualquier transformación, por menor que 
esta sea, ocurre lo mismo en Bancoestado, implica una gran cantidad de 
preparación, evaluaciones y  autorizaciones para recién protocolizar su 
probable implementación, donde no son considerados solamente los beneficios 
económicos que conlleve un proyecto, sino también una serie de normativas, 
controles  y procedimientos dispuestos para ello. 
  
 Con respecto a la mejora de “Identificación de Procesos”  del 
departamento de producción, es notorio que el desarrollar la actividad 
desde una mirada o vista de procesos,  va a necesariamente incorporar 
nuevos hábitos de desarrollar las actividades propias de este 
departamento.  El identificar las entradas o requerimientos,  saber en qué 
forma se va nutriendo  cada proceso, el  reconocer, por parte de los 
operadores o ejecutantes finalmente de estos requerimientos, e identificar 
quienes son nuestros clientes internos y externos, va también a implicar 
una dinámica de conocimiento tal, que necesariamente nos va a permitir 
“identificarnos” con los resultados (o salidas) que entregamos en forma 
permanente a nuestros clientes. No solo redundará en una mejor 
experiencia y productividad, sino también que proyectara la forma de 
realizar las tareas requeridas, al entorno más inmediato, sino también 
mejorar en definitiva en calidad y oportunidad de los resultados. 
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Como expresamos inicialmente,  en este caso la evaluación monetaria de 
la mejora, es probablemente la menos atractiva , pero la trascendencia de 
un cambio de actitud, basado en la identificación de lo que hacemos, 
para que lo hacemos  y para quien lo hacemos, es sin duda un valor que 
debiese incorporarse definitivamente en las tablas de análisis o de 
evaluación. 
 Respecto a la segunda mejora “Incorporación de rol de Coordinador de 
Incidentes Críticos”. Es una necesidad evidente la falencia de un ente que 
se incorpore en forma transversal en esta “dinámica de colaborativa”, 
realice control, seguimiento , se haga cargo de establecer  la 
comunicación  inmediata con todas las áreas requeridas en una instancia 
de incidente de servicio críticos, lo que llevará necesariamente a 
mantener en esta persona toda la información que se vaya generando con 
cada actividad tendiente a, primero , declarar el nivel que corresponda a 
la incidencia, y posteriormente una vez establecido el equipo de trabajo 
para la corrección del incidente crítico y coordinar desde la mirada 
departamental , todas las actividades tendientes al restablecimiento del 
servicio o canal afectado, emitir los informes  que la falencia o incidencia 
amerite. 
 La tercera propuesta de mejora “Establecer OLA´s entre Áreas 
Colaborativas”. Es quizás la propuesta de menor costo y de mayor 
utilidad que se pudiera aplicar a nuestra red de colaboratividad .  Es 
donde nuevamente podemos retomar el ejemplo inicial (del gran barco), 
con un pequeño cambio en nuestra forma de realizar nuestra actividad 
(un pequeño giro en la ruta) podemos hacer que redunda en un gran 
efecto en los resultados de nuestras actividades. Por la gran cantidad de 
transacciones diarias que se materializan a través de los canales de 
comunicación con nuestros clientes, el controlar a través de un acuerdo 
de este tipo, donde todos deberán manifestar su conformidad con la 
estrategia a aplicar, donde cada unidad (área) es protagonista ante la 
aparición de una incidencia crítica y el cumplimiento de los tiempos de 
respuesta  establecidos, son los principales insumos para el 
levantamiento oportuno de la incidencia crítica. El impacto que este 
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acuerdo OLA tiene en el tren de procesos para el restablecimiento del 
servicio y/o  evitar la incidencia crítica, redunda en una evaluación 
económica de sustantivos resultados ya expuestos anteriormente. 
 
Finalmente, la conclusión más valiosa de este trabajo, me parece que es 
la aparición y adopción necesaria de conceptos claves en la forma de 
llevar a cabo las actividades de cualquier grupo de trabajo que pretenda 
un moderado éxito, los cuales son “vista de proceso”, “control y 
seguimiento” y “medición”.  Me parece que en este trabajo, han sido 
abordados y desarrollados utilizando los conocimientos y herramientas 
de ingeniería disponibles.  
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VI.- GLOSARIO  
 
OLA =  Acuerdo de Nivel de Operación consiste en un acuerdo en el que se 
estipulan los niveles de tiempos de respuesta en función de una serie de 
parámetros objetivos, establecidos de mutuo acuerdo entre 2 o mas áreas de 
trabajo, así, refleja el nivel operativo de funcionamiento, penalizaciones por 
retrasos, limitación de responsabilidad por no servicio. 
 
PROCESO = Definido como la sucesión de actos o acciones realizados con 
cierto orden, que se dirigen a un punto o finalidad, asi como también al 
conjunto de fenómenos activos y organizados en el tiempo. 
 
 
ATM   =   EL acrónimo ATM son las siglas en inglés de Asynchronous Transfer 
Mode, cuyo significado en español se traduce como Modo de Transferencia 
Asíncrona.  ATM es una tecnología de conmutación y multiplexado de alta 
velocidad, utilizado tanto para redes LAN y WAN, trasmite diferentes tipos de 
tráfico simultáneamente, incluyendo voz, video y datos. La clave para esta 
flexibilidad es una Capa de Adaptación ATM (AAL) que mapea varios protocolos 
superiores y servicios sobre la capa ATM. 
 
CTI    =  CTI son las siglas correspondientes a Computer Telephony Integration. 
Resumiendo se podría decir que se trata básicamente de la integración de la 
telefonía con la informática. 
 
ROI  =  ROI son las siglas en inglés de Return On Investment y es un 
porcentaje que se calcula en función de la inversión y los beneficios obtenidos, 
para obtener el ratio de retorno de inversión 
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